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Abstract 
Denne rapport undersøger og vurderer SKATs skriftlige kommunikati-
on. Rapporten ser på de problemstillinger, SKAT står over for i proces-
sen med at gøre standardbreve mere normalsproglige. SKAT har erfa-
ret, at deres hidtidige skrivestil har været for uforståelig, hvorfor en 
reformering af denne nu er i gang. Igennem en både sproglig og kom-
munikativ analyse undersøges, hvilke forbedringer der er foretaget, og 
hvordan SKAT fremtidigt kan forbedre deres skriftsprog yderligere. 
Heri benytter vi Leif Becker Jensens præsentation af kancellistilen, 
paradigmeskiftet og hans problemmodel. Til at afdække SKATs kom-
munikationssituation ved inddrivelsesbreve benyttes Anne Katrine 
Lunds Retoriske Kompas. Vi har, med hjælp fra en brugerundersøgelse, 
konkluderet, at SKAT ganske vist har foretaget en del ændringer i deres 
breve, men at der stadig er en del, de kan arbejde med, for at kommuni-
kationen kan blive helt klar og forståelig.   
 
 
 
 
 
 
Resume 
In this report we examine and evaluate the written communication of 
SKAT, the Danish state institution in charge of taxes. The report treats 
the challenges SKAT is facing in the process of making the language in 
their letters more colloquial and modern. SKAT have learned that the 
style of writing they have made use of so far has been too incomprehen-
sible. This is why they have started reforming their way of writing in 
general. Through a linguistic and communicative analysis we examine 
the changes that have already been made by SKAT, and how they can 
further improve the language in the future. In this we use Leif Becker 
Jensen’s presentation of legalese, the paradigm shift and his model of 
challenges. For uncovering SKAT’s communication situation in the 
context of collection letters we use the rhetorical compass by Anne 
Katrine Lund. We have concluded, with the support of a user survey, 
that although SKAT have already made some changes in their letters, 
there is still work to be done, and by improving the language additional-
ly, the communication can become entirely lucid and understandable. 
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1. Problemfelt  
Virksomheder og offentlige institutioner er i de seneste år blevet stadigt 
mere opmærksomme på vigtigheden af et godt sprog i deres skriftlige 
formidling, og godt sprog anses af mange som en forudsætning for pro-
fessionel kommunikation (Artikel 1). Der  ansættes kommunikations- 
og sprogkonsulenter, og der udarbejdes skrivepolitikker og skrive-
guider, som skal effektivere kommunikationen og rådgive medarbej-
derne i den sproglige modernisering. Dagsordnen er klar: Det forældede 
forvaltningssprog og de kringlede termer skal lægges på hylden, og et 
mere forståeligt og imødekommende sprog skal indføres (Artikel 2). 
Formålet er at forbedre modtagerkontakten og spare ressourcer, ved at 
modtageren forstår budskabet første gang. Den sproglige rådgivning 
bunder som oftest i nogle basale skriveregler, som går ud på, at man i 
den moderne formidling skal sætte flere punktummer, bruge korte ud-
tryk, undgå svære fagord, ikke bruge passiv samt gøre det tydeligt, 
hvem der gør hvad (Artikel 3).   
 
SKAT er en af de offentlige institutioner, der er hoppet med på moder-
niseringsbølgen. Dette vil mange sandsynligvis se som et kærkomment 
initiativ, for hvem har ikke prøvet at modtage et brev fra SKAT, hvor 
teksten nærmest lige så godt kunne være skrevet med hieroglyffer? 
Ordene er abstrakte, budskabet er sløret, og man er i det hele taget i 
tvivl om, hvad det er, man skal gøre.  
 
SKAT er en interessant institution, fordi den om nogen har en tæt og 
omfattende kontakt til samfundets borgere, idet de står for opkrævnin-
gen af de skatter, der får hjulene i velfærdssamfundet til at dreje rundt. 
Selvom det måske lyder simpelt, er det absolut ingen nem opgave, 
SKAT står overfor. De står nemlig med en lang række kommunikative 
udfordringer i forbindelse med deres skriftlige formidling. For det før-
ste er den målgruppe, de skal skrive ud til, meget bred, da den omfatter 
alle der bor i Danmark uanset køn, alder og uddannelsesniveau. Kom-
munikationsindsatsen er derfor i sig selv svær at optimere og målrette. 
For det andet er skat ofte et ømtåleligt emne, som mange har et an-
strengt forhold til; et forhold som kan påvirke modtagerens opfattelse af 
formidlingen. Og for det tredje er skattesystemet så komplekst, at det er 
svært at formidle i et simpelt sprog.  
 
Med sprogreformen, i skikkelse af projektet Godt Sprog i SKAT, tager 
SKAT kampen op mod den komplicerede kancellistil, og de har gjort et 
kæmpe arbejde for at omskrive de breve, de sender ud til folk. I forbin-
delse med disse omskrivninger rejser der sig en masse spørgsmål: Hvil-
ke udfordringer er der forbundet med den sproglige modernisering, som 
SKAT på nuværende tidspunkt gennemgår? Og hvordan kan basale 
ting, som for eksempel at lade et udsagnsord ende på s, at bruge foræl-
dede udtryk og lave verber om til substantiver, influere på forståelighe-
den af den skriftlige kommunikation? Hvordan formulerer man som 
virksomhed svære fagtermer i et sprog, der er til at forstå, hvis der 
egentlig ikke findes andre ord for dem? Er det så nemt at ændre den 
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herskende skrivekultur blandt medarbejderne, som man kunne ønske 
sig? Hertil rejser der sig yderligere spørgsmål: Bliver teksterne automa-
tisk bedre af systematisk at fjerne passiver og verbalsubstantiver? Er 
forenkling altid ensbetydende med god formidling? Går der noget tabt i 
omskrivningerne? Og sidst men ikke mindst, hvordan opretholder 
SKAT deres autoritet over for modtageren, når sproget bliver mindre 
formelt? 
 
I denne opgave vil vi dykke ned i alle de ovenstående spørgsmål. Ud fra 
udvalgte breve ønsker vi at undersøge, hvordan SKAT har ændret deres 
skriftlige kommunikation, hvilke problemstillinger der er forbundet 
hermed, og hvordan den skriftlige formidling kan blive endnu bedre. 
Det leder os frem til følgende problemformulering.  
 
 
2. Problemformulering 
Hvilke ændringer kan registreres som resultat af SKATs sproglige re-
form? 
Og hvilke sproglige problemstillinger står SKAT stadig over for i deres 
skriftlige kommunikation? 
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3. Introduktion til SKATs projekt 
I 2008 igangsatte SKAT projektet Godt Sprog i SKAT, som skal refor-
mere organisationens sprog. Projektets formål er, at SKATs skriftlige 
kommunikation skal være mere forståelig og imødekommende. Dette 
skal være med til at forbedre kundeservicen, så modtagerne forstår bre-
venes budskab. En forbedring af sproget vil forhåbentligt bevirke, at der 
kommer færre henvendelser til kundeservice. Der kan spares både pen-
ge og ressourcer, hvis modtageren forstår kommunikationen første 
gang. En anden gevinst ved den sproglige reform skulle gerne være, at 
modtagerne bedre forstår, hvordan de betaler den skat, de skal, hvilket 
har en potentiel forebyggende effekt på, at folk stifter gæld. SKAT øn-
sker, at sproget i deres tekster signalerer, at de er en serviceminded, 
kvalitetsbevidst og effektiv organisation (Projektbeskrivelse). Projektet 
tager sit udgangspunkt i SKATs sprogpolitik, der beskriver, at man skal 
formidle forståeligt, imødekommende og med modtageren i centrum 
(ibid.: 1). 
 
SKAT har indtil videre omskrevet omkring 4000 standardbreve (ibid.). 
Standardbrevene er skabeloner, som retter sig mod specifikke situatio-
ner, hvor sagsbehandleren blot udfylder et par felter med detaljer. 
Fremover kommer projektet til at forøge dette antal, især med henblik 
på inddrivelsesbreve, og en af de centrale opgaver bliver at forbedre 
teksterne på skat.dk. Et vigtigt element i projektet er kompetenceudvik-
ling af medarbejderne, så de selv er i stand til at benytte skrivepolitik-
ken i deres daglige arbejde. Dette er i sig selv en krævende proces, fordi 
mange af medarbejderne er fagligt skolet i en hel anden retning, og 
ændringer strider mod deres grundlæggende opfattelse af, hvordan 
kommunikationen skal foregå. SKAT uddanner medarbejderne gennem 
kurser, oplæg og kampagner. Derudover har SKAT i forbindelse med 
projektet udviklet en skriveguide (Bilag 2) og syv skriveregler (Bilag 3), 
der fungerer som rettesnor for medarbejderne. Skriveguiden og skrive-
reglerne er kortlægningen af de grammatiske og sproglige ændringer, 
der skal foretages i sproget.  
Overskrifterne i de syv punkter i SKATs skriveregler ser således ud: 
1. Skriv det vigtigste først 
2. Skriv, hvem der gør hvad 
3. Skriv forståeligt 
4. Skriv mundtligt 
5. Skriv korrekt 
6. Skriv overskueligt  
7. Skriv konkret  
 
Vi har i forbindelse med vores projektopgave taget kontakt til lederen 
for projekt Godt Sprog i SKAT: Christina Holgård Sørensen. I øjeblik-
ket arbejder projektets team på at omskrive SKATs inddrivelsesbreve, 
dvs. de breve som informerer folk om, at de skylder penge. Under et 
møde med projektets ledere fremlagde de, at de gerne ville have foreta-
get analyse og evaluering af deres omskrivninger, og netop dette er 
derfor udgangspunktet for vores projekt. Vi  har fået adgang til nogle af 
SKATs standardbreve i både originale og omskrevne udgaver. Ud over 
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teksterne har vi fået adgang til skriveguiden, de syv skriveregler og 
SKATs projektbeskrivelse. Dette materiale vil blive benyttet undervejs i 
analysen.  
 
4. Introduktion til de udvalgte tekster 
Det overordnede tema i brevene er altså inddrivelse. Vi har på baggrund 
af forskellige kriterier udvalgt tre breve, som vil være genstand for vo-
res analyse. Vi har i udvælgelsen lagt vægt på, at brevene er skrevet til 
private modtagere og ikke firmaer, sagsbehandlere eller andre instanser, 
da der efter vores mening er en stor forskel på, hvilke forventninger 
man kan have til en revisor og til en privatpersons faglige kompetencer. 
Vi har yderligere lagt vægt på, at der i brevene er en markant forskel 
mellem de originale og de omskrevne breve. Brevene er vedlagt i både 
originale og omskrevne versioner som bilag, og vi anbefaler, at disse 
læses inden resten af rapporten.  
 
Brev 39, ”Ophørt eftergivelse pga. ny gæld”, herefter omtalt som brev 
1-org. eller brev 1-omskr. (Bilag 13.4), er et brev til en person, som 
tidligere har fået eftergivet en gæld, han ikke kunne betale. Gælden er 
blevet eftergivet på den betingelse, at der ikke ville blive stiftet ny 
gæld. Dette har vedkommende imidlertid ikke overholdt og skal nu 
betale både den gamle og den nye gæld. 
 
Brev 1.1.1.1, ”Eksempel - Varsel om indberetning til Kreditoplysnings-
bureau sendt til person”, herefter omtalt som brev 2-org. eller brev 2-
omskr. (Bilag 13.5), oplyser modtageren om, at han vil blive indberettet 
til RKI som dårlig betaler, hvis han ikke betaler sin gæld. SKAT oply-
ser ligeledes modtageren om, at han har mulighed for at oprette en beta-
lingsordning, hvis han ikke har mulighed for at betale hele gælden på én 
gang. 
 
Brev MT1.9: ”Underretning om udlæg i faktura”, herefter omtalt som 
brev 3-org. eller brev 3-omskr. (Bilag 13.6), er en information til mod-
tageren om, at han skal betale det beløb, han skylder en anden virksom-
hed, til SKAT i stedet. Det kan for eksempel være, at modtageren skyl-
der en tømrer 10.000 kroner for etablering af en carport. Tømreren har 
imidlertid en gæld hos SKAT, som han ikke kan betale, og SKAT ind-
driver derfor gælden hos tømrerens kunder. SKAT understreger i bre-
vet, at hvis beløbet alligevel indbetales til tømreren, vil beløbet ikke 
blive betragtet som betalt, og brevets modtager kommer derfor til at 
betale to gange, hvis anvisningerne ikke følges.   
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5. Metode 
For at besvare vores problemformulering vil vi undersøge SKATs 
kommunikation i de udvalgte inddrivelsesbreve via en tekstanalytisk 
tilgang med et kommunikativt og grammatisk perspektiv, der efterføl-
gende underbygges af en brugerundersøgelse. Vi har valgt ikke at di-
sponere vores rapport efter de klassiske taksonomiske niveauer, men 
snarere at uddybe teorierne samtidig med at vi bruger dem i praksis i 
analysen. I teoriafsnittet, som følger herefter, præsenterer vi kort de 
relevante begreber, men vi redegør som nævnt først for dem i analysen. 
 
Som det første vil vi derfor bruge det retoriske kompas fra Anne Katri-
ne Lund og Helle Petersens Det sku’ vær’ så godt (1999) og Den for-
sømte kommunikation (2004) for at blotlægge de overordnede kommu-
nikative udfordringer, som SKAT står overfor i deres omskrivning af 
inddrivelsesbrevene. Dette skal bidrage til en forståelse af, hvilke fakto-
rer SKAT bør tage højde for og overveje i deres skriftlige formidling, 
og til en vurdering af de udvalgte breve. Analysen af kommunikations-
situationen ud fra det retoriske kompas suppleres med andre pragmati-
ske teorier i form af Herbert Paul Grices maksimer og John R. Searles 
sproghandlingsteori.  
 
Analysen af kommunikationssituationen danner grundlaget for en vide-
re nærsproglig analyse af, hvordan SKAT rent grammatisk har ændret 
deres kommunikation. Vi vil altså afdække, hvilke ændringer der er 
foretaget i omskrivningen fra originale til nye breve, for at finde ud af 
hvordan SKAT sprogligt har forsøgt at forbedre deres kommunikation, 
og hvilken effekt1 ændringerne har. Denne analyse foretages med ud-
gangspunkt i Leif Becker Jensens Kancellistil eller Anders And-sprog? 
(1998) og SKATs egen skriveguide og skriveregler. 
 
I forlængelse heraf har vi valgt at foretage en brugerundersøgelse fun-
deret i interviews, for at finde ud af hvordan folk i praksis opfatter 
SKATs skriftlige kommunikation. De metodiske overvejelser, der lig-
ger til grund for denne undersøgelse, vil blive beskrevet senere.  
 
De tre overstående elementer skal resultere i en evaluering af SKATs 
projekt og af de pågældende breve. Den kommunikative og sproglige 
analyse danner sammen med brugerundersøgelsen udgangspunktet for 
en kritisk diskussion af de udvalgte tekster, som skal udmunde i en 
vurdering af, hvilke problemer der stadig foreligger.  
 
5.1. Brugerundersøgelsen 
Når vi undersøger, hvilke udfordringer SKAT står overfor, så vil en 
sådan analyse selvsagt forblive teoretisk uden nogen form for praksis i 
spil. I samarbejdet med SKAT, og i særdeleshed med Christina Holgård 
Sørensen, blev en brugerundersøgelse valgt som projektets praktiske 
                                                      
1 Her er ikke tale om en målgrupperegistreret ændring, men hvad vi via de 
teoretiske analyser kan konstatere. 
2 Som nævnt i refleksionerne over brugerundersøgelsen nedenfor holdt dette 
dog ikke helt stik. 
3 Lund benytter i sin gennemgang af modtagerkategorierne J. Selzers (1983) 
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islæt. Undersøgelsen skulle indbefatte kortere interviews med borgere i 
målgruppen. Denne målgruppe ekspliciteres nedenfor. Et element i 
opgaven, som vi muligvis ville kunne analysere os frem til, men som vi 
ikke ville kunne få bekræftet uden en undersøgelse, er, hvordan almin-
delige borgere oplever SKATs skriftlige kommunikation. Hvordan op-
lever de læsningen af standardbrevene, og forstår de dem? Brugerun-
dersøgelsen tilfører således projektet en praktisk dimension, som, næ-
sten uanset resultatet, vil være et udsnit af virkeligheden, der kan tilføje 
et ekstra perspektiv til analysen. 
 
Herunder vil vi gennemgå de forskellige metodiske valg, vi har truffet i 
forbindelse med udformningen af interviewet. Dette vil vi gøre på bag-
grund af dele af Steinar Kvales teori om kvalitative interviews (1997). 
 
5.1.1. Brugerundersøgelsens forløb  
For at sætte undersøgelsen i værk besøgte vi, efter aftale, Skattecenter 
København, hvor vi over en formiddag foretog interviews med forskel-
lige borgere. Vi henvendte os til de borgere, som sad i venteværelset til 
SKATs forskellige afdelinger, og spurgte, om de havde lyst til at delta-
ge i vores undersøgelse, hvorefter vi interviewede dem. Interviewene 
varede et par minutter hver.   
 
5.1.2. Interviewpersoner 
Idet vi undersøger inddrivelsesbreve, ville det mest ideelle have været 
at interviewe personer med konkrete inddrivelsesproblemer og eventu-
elt personer, der allerede har modtaget de aktuelle breve og efterfølgen-
de henvendt sig til SKATs sagsbehandlere. Givet vores projekts tidsho-
risont og brugerundersøgelsens begrænsende omfang blev processen 
med at få kontakt til de faktiske modtagere dog for omstændelig. Dette 
ville nemlig involvere, at sagsbehandlerne under en telefonsamtale 
skulle spørge vedkommende, der rettede henvendelse, om han ville 
deltage i en undersøgelse. Hvis personen svarede ja, ville vi så efterføl-
gende få udleveret vedkommendes telefonnummer for at ringe ham op 
og stille spørgsmål. På det tidspunkt, vi i bedste tilfælde kunne have 
været  kommet i kontakt med personen, ville det muligvis have været et 
længere stykke tid siden, at han rent faktisk havde læst den pågældende 
tekst. Vi vurderede derfor, at de konkrete udtalelser, vi ønskede om 
SKATs sprog, ville være svære at opnå på denne måde. 
 
Derfor valgte vi at interviewe personer, der af forskellige årsager var 
mødt op på et skattecenter med diverse problemer. Skattecenter Køben-
havn er det eneste skattekontor i København, hvor man fysisk kan møde 
op, og her behandles både inddrivelses-, personskats- og motorsager. 
Derfor udgøres klientellet i brugerundersøgelsen af personer med pro-
blemer i alle tre kategorier, hvilket vi dog ikke opfatter som et problem: 
Alle kan komme ud for at skylde penge og modtage inddrivelsesbreve, 
så fordi man skal have omregistreret en nummerplade og derfor må et 
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smut forbi motorkontoret, så er man ikke afskåret fra den målgruppe, 
som kunne gå hen og stifte gæld en dag. Alle kan ligeledes få proble-
mer med personskatten, skattekort og lignende, og vi vurderer derfor 
alle de interviewede som værende en hensigtsmæssig del af målgrup-
pen. Til at underbygge vores interviewmetode har vi benyttet os af 
Steinar Kvales teori omkring det kvalitative interview. I forlængelse af 
vores målgruppepointer understreger Kvale, at der ikke eksisterer en 
ideel interviewperson. Der er ganske vist personer, som det volder stør-
re problemer at interviewe end andre, men det er interviewerens opgave 
at motivere og derigennem få interviews, der er rige på viden fra prak-
tisk talt alle personer (Kvale 1997: 150). Kvale eksemplificerer, ved at 
forklare hvordan en på forhånd idealiseret interviewperson, forstået på 
den måde at han umiddelbart fremstår som den optimale interviewper-
son, ikke nødvendigvis bidrager med mere viden til de givne forsk-
ningsemner end en helt anden person (ibid.).  
 
Spredningen af interviewpersonerne ser således ud: 
 Mænd Kvinder 
 Ingen 
eller prak-
tisk ud-
dannelse 
Bog-
lig/teoretisk 
uddannelse 
Ingen 
eller prak-
tisk ud-
dannelse 
Bog-
lig/teoretisk 
uddannelse 
Dansk 
som mo-
dersmål 
4 2 1 2 
Andet 
moders-
mål end 
dansk 
1  1  
5.1.3. Interviewmetode  
Som nævnt ovenfor var vores vigtigste formål med brugerundersøgel-
serne, at finde ud af hvordan SKATS skriftlige kommunikation bliver 
modtaget af brugerne i praksis. Vi var derfor først og fremmest ude 
efter nogle svar, som kunne tolkes i forhold til de sproglige og kommu-
nikative teorier, som vi ville benytte på de udvalgte tekster. Til dette 
benyttede vi os først af en ’tænke-højt-test’, der har til formål, at skabe 
forståelse for hvordan læseren umiddelbart opfatter teksten. Ved at be-
nytte en sådan test kan man få overblik over hvilke dele af teksten, der 
eventuelt volder problemer og omvendt (Artikel 4). Tænke-højt-testen 
giver et ucensureret resultat, idet det er læserens uforbeholdne mening, 
der bliver givet til kende. Derfor er det også op til intervieweren at for-
holde sig til dårlige formuleringer og lignende (ibid.). Tænke-højt-
testen skulle fungere som et afsæt, der kan være med til at belyse hvilke 
problemer interviewpersonerne selv påpegede under læsningen. 
 
Vi var interesserede i at undersøge, om brevene er forståelige for ”den 
almene dansker”, og om interviewpersonerne eventuelt kunne være 
behjælpelige med at sætte fingeren på steder, som kunne rettes i forbin-
delse med at forbedre brevene yderligere. Kvale pointerer, at fordelen 
ved at benytte det kvalitative interview er, at man gennem en spørgende 
og lyttende metode tilvejebringer en efterprøvet viden (Kvale 1997: 
19). Dette er karakteriseret ved, at man forholder sig metodologisk til 
sin spørgeform og forholder sig kritisk over for, hvad der bliver sagt 
(ibid.). 
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Vi valgte kun at vise interviewpersonerne den omskrevne version af ét 
af vores breve, netop brev 1, da vi mente, at vi nemmere ville kunne 
benytte og sammenholde svarene helt tekstnært, hvis vi kun benyttede 
ét brev2. Desuden var brev 1 det eneste, der var kort nok til interviewsi-
tuationen. Derudover var fokus på dette tidspunkt i projektet at kunne 
forbedre brevene, skriveguiden, skrivereglerne og generelt SKATs skri-
vepolitik yderligere, hvorfor det ikke som sådan ville være nyttigt for os 
at få respons på de originale breve. Vi valgte dog ikke at informere 
interviewpersonerne om det faktum, at det brev de læste, allerede var en 
omskrevet version, da vi ønskede, at de skulle vurdere det med så upå-
virkede øjne som muligt. Vi udvalgte lige præcis brev 1 af flere forskel-
lige årsager. For det første er det den korteste af teksterne, og den var 
derfor mest egnet til denne type interview, da det er begrænset, hvor 
meget tekst interviewpersonen har tid, lyst eller mulighed for at sætte 
sig ind i under de givne omstændigheder. For  det andet har vi modtaget 
tekster fra SKAT af flere omgange, hvor brev 1 er fra den første om-
gang tekster vi modtog, og det er derfor den eneste vi havde analyseret i 
dybden, da vi skulle ud og foretage interviewene. De to andre tekster, 
som indgår i projektet, var vi kun lige kommet i besiddelse af på det 
givne tidspunkt.  
 
                                                      
2 Som nævnt i refleksionerne over brugerundersøgelsen nedenfor holdt dette 
dog ikke helt stik. 
5.1.4. Interviewscript 
Også i vores formulering af de spørgsmål, vi stillede interviewperso-
nerne, ville vi påvirke dem så lidt som overhovedet muligt. Vi forsøgte 
at lave spørgsmål, der er åbne og neutrale frem for ledende og ladede. 
Ifølge Kvale handler det netop for intervieweren i det kvalitative inter-
view om ikke at lade sine egne opfattelser influere på interviewperso-
nen, men derimod at lade den interviewede persons overbevisninger 
komme til udtryk, da den interviewede fungerer som informant (Kvale 
1997: 19). Helt banalt handler det altså om at være lydhør over for det, 
der siges, og kritisk over for sine egne hypoteser, hvorfor vi fandt det 
relevant at lade vores interviewpersoner komme med deres umiddelbare 
tanker, mens de læste, eller lige efter de havde læst brevet. Ikke desto 
mindre havde vi nogle tanker om specifikke emner, som vi meget gerne 
ville have svar på. Vi formulerede derfor ti spørgsmål, der gik fra det 
helt overordnede og åbne til det mere specifikke. På den måde kunne vi 
stille de detaljerede spørgsmål som noget af det sidste uden at forstyrre 
upåvirketheden i de første. 
  
Selve interviewsituationen kan ses som værende opdelt i to dele. Først 
viste vi interviewpersonen brevet og bad vedkommende om at læse det 
og undervejs sige eventuelle tanker og bemærkninger højt. Dette er den 
del af interviewet, hvorfra vi fik de mest upåvirkede svar, da de her 
sagde lige, hvad der faldt dem ind.  
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Herefter forholdt vi os til følgende ti spørgsmål, dog med en vis frihed i 
forhold til hvilke svar interviewpersonen allerede havde givet i tænke-
højt-testen og i andre foregående spørgsmål: 
1. Hvordan er teksten at læse? 
2. Forstår du teksten? 
3. Hvad skal modtageren gøre? / Hvad er tekstens budskab? 
4. Hvad sker der hvis vedkommende ikke gør det? 
5. Hvad er godt ved teksten? 
6. Mangler der noget information? 
7. Er der steder der er mere problematiske end andre? 
8. Er der specifikke ord, der er svære at forstå? 
9. Ville du ringe til SKAT herefter? 
10. Yderligere kommentarer? 
 
Kvale understreger hensigtsmæssigheden ved at forholde sig frit til sine 
forberedte spørgsmål, da man ikke nødvendigvis altid skal følge den 
form, man på forhånd har besluttet. På denne måde kan man forfølge de 
svar, interviewpersonen giver (ibid.: 129). Han understreger endvidere, 
at det kvalitative interview har som formål at fokusere på bestemte te-
maer og hverken er ”stramt struktureret med standardiserede spørgs-
mål eller helt ”ikke-styret”” (ibid.: 41).  
 
5.1.5. Optagelse og transskribering 
Vi benyttede diktafoner til optagelse i langt de fleste af de interviews, vi 
foretog på dagen. Nogle af interviewpersonerne indvilligede dog ikke i 
at lade sig optage, og vi har derfor efterfølgende valgt kun at benytte de 
interviews, vi optog. Vi mener, der er mindre risiko for at komme til at 
tolke for meget på det, de siger, allerede fra starten af, når vi har mulig-
hed for at vende tilbage og høre det igen. De 11 lydfiler, som vi er endt 
med, har vi transskriberet, med fokus på hvad der bliver sagt, og ikke 
hvordan det bliver sagt. Det vil sige, at vi blot har nedskrevet samtalen 
ordret, men ikke har inddraget diverse transskriptionssymboler, for 
eksempel i forhold til intonation og lignende, da vi ikke mente, at dette 
var relevant for vores undersøgelse. Transskriptionerne ligger som bilag 
til denne rapport. 
 
5.1.6. Refleksion over brugerundersøgelsen 
Efter udarbejdelsen og udførelsen af interviewene har vi gjort os nogle 
overvejelser, omkring de beslutninger vi har truffet gennem forløbet. 
Disse aspekter er vigtige at have in mente, når vi arbejder med undersø-
gelsens resultater. De forskellige fejlkilder gennemgås nedenfor. 
 
Brevene 
Det er vigtigt at forholde sig til, at undersøgelsen kun er funderet på én 
tekst. Vi håbede som nævnt ovenfor på, at vi, ved kun at udvælge én af 
teksterne, ville få mere konkrete svar, og at det derfor ville være nem-
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mere efterfølgende at antyde nogle gennemgående tendenser. Vi fandt 
dog ret hurtigt ud af, at det havde været en fordel, hvis vi havde brugt 
flere breve. Da de ting, interviewpersonerne påpegede, var møntet på 
konkrete passager i teksten, blev det sværere at generalisere udtalelser-
ne til SKATs sprogbrug overordnet set. Vi havde medbragt to ekstra 
breve til at tage i brug, hvis det blev aktuelt. Men det viste sig, at tek-
sterne simpelthen var for lange. Brev 1, som vi først havde valgt, var en 
af de korteste, og det virkede på interviewpersonerne, som om den alli-
gevel var for lang og uoverskuelig. Derfor valgte vi at holde os til den 
ene tekst. 
 
En yderligere pointe, der er vigtig at nævne, er, at vi til brugerundersø-
gelsen valgte at udfylde de tomme felter i brevet, som sagsbehandleren 
normalt udfylder. Dette gjorde vi i den tro, at det ville gøre det nemme-
re for interviewpersonerne at læse, samt at det forhåbentlig ville medfø-
re, at de i højere grad ville fokusere på sproget frem for indholdet. Det 
havde dog i nogle tilfælde den modsatte effekt, for eksempel i form af 
at nogle af interviewpersonerne i højere grad undrede sig over, at de 
skyldte penge til DR Licens, som vi havde udfyldt feltet ”(MEDDE-
LELSE_LTEXT1)” med. Nogle interviewpersoner studsede over dette, 
men vi valgte det, da vi var stødt på det i nogle af de fravalgte breve. 
Derudover havde vi udfyldt ”<lovhenvisning>” med ”§29”. Især ved 
paragrafhenvisningen er det muligt, at vi skulle have udfyldt med mere 
end vi gjorde, da en del interviewpersoner bemærkede, at man ikke 
vidste hvilken specifik lov, der var tale om. Dette stykke ville altså må-
ske ikke være lige så intetsigende i den faktiske version af brevet. 
 
Interviewsituationen  
Der var nogle problemer forbundet med den location, vi havde valgt. Vi 
havde forestillet os, at folk bare sad og ventede og derfor ville have god 
tid til at svare på vores spørgsmål. De var imidlertid travlt optaget af at 
udfylde formularer eller at forberede sig til den samtale, de skulle ind 
til. Derfor virkede folk umiddelbart ikke særligt tilgængelige. Et andet 
faktum var, at folk sad med deres nummer i hånden og var bange for, at 
de ville blive kaldt ind, samtidigt med at vi snakkede med dem. Det 
virkede som en stressfaktor, og derfor var der mange, der brugte det 
som argument for ikke at deltage i undersøgelsen. Der var ligeledes 
mange af de fremmødte personer, som ikke talte dansk, og derfor ikke 
kunne deltage. Alt i alt var der var altså langt færre personer at inter-
viewe, end vi havde forventet.  
 
Endeligt sagde flere personer ja til at deltage i undersøgelsen, men da vi 
så bad dem om at læse brevet, sprang de fra. Ud fra dette blev det meget 
tydeligt, at interviewet måske var for krævende i forhold til de inter-
viewpersoner, vi havde med at gøre. Hvis folk ikke er indstillet på det, 
kan det virke som en for stor opgave at sidde og fordybe sig, fordi de 
har andre ting i tankerne eller måske er væk i deres frokostpause fra 
arbejdet. Det ville have været mere optimalt, hvis man på en eller anden 
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måde kunne have hvervet nogle interviewpersoner på forhånd, så de var 
forberedte på, at det krævede en større indsats fra deres side at deltage. 
 
Interviewformen og spørgsmålene 
Tænke-højt-testen fungerede ikke helt optimalt. Interviewpersonerne 
havde svært ved at forstå konceptet og læste derfor hele teksten igen-
nem, inden de udtalte sig om noget. Men da vi jo iagttog dem, imens de 
læste, virkede det, som om de i nogle tilfælde ikke læste teksten særlig 
grundigt. Vi fik mest information fra deltagerne under spørgsmålene, og 
man kan i den forbindelse argumentere for, at de alligevel kom til at få 
en smule ledende karakter, da de gav interviewpersonen en grund til at 
antage, at der nødvendigvis ville være noget i teksten, som de ikke for-
stod. Det var imidlertid svært at gøre på en anden måde, når tænke-højt-
testen mod forventning ikke gav det store udbytte. Det første spørgsmål 
vi stillede var: ”Hvad tænker du når du læser teksten?” Hvis de ikke 
svarede på dette, blev vi derfor nødt til at gå videre til næste spørgsmål, 
som pejlede dem ind på problematikker og uforståelighed i teksten. 
 
En andet aspekt, der er værd at være opmærksom på, er, at folk måske 
ikke har lyst til at indrømme det, hvis der er noget, de ikke forstår. Der 
er fare for, at interviewpersonerne ser testen som en afprøvning af deres 
evner, frem for SKATs, og derfor svarer, at det hele giver udmærket 
mening.  
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6. Teori 
I det følgende vil vi præsentere de to teoretikere, som vi benytter os 
gennemgående af i rapporten, nemlig Anne Katrine Lund og Leif Beck-
er Jensen. Vi bruger Lunds retoriske kompas, som vi kort præsenterer 
her, men uddyber det først i analysedelen. Fra Becker Jensen benytter vi 
både hans generelle redegørelse for kancellistilen, normalsprog og pa-
radigmer, hans problemmodel, som kan benyttes til at illustrere SKATs 
udfordringer, samt hans mere dybdegående karakterisering af kancelli-
stilen.  
 
Først vil vi gøre rede for det paradigmeskift fra kancellistil til normal-
sprog, som SKAT er midt i. Herefter vil vi præsentere problemmodel-
len overordnet. Som det tredje præsenteres det retoriske kompas samt 
hovedpointerne fra Grices og Searles teorier, og endeligt vil vi kort 
fremhæve Becker Jensens karakteristika af kancellistilen, som vi også 
vil benytte yderligere i analysen. 
 
6.1. Fra kancellistil til normalsprog – et paradig-
meskift 
Paradigmebegrebet benyttes af Leif Becker Jensen som en overordnet 
referenceramme for undersøgelser af tekster, der baserer sig på forvalt-
ningssproget. En revidering af det klassiske begreb hentet fra filosoffen 
Thomas Kuhn resulterer i et paradigmebegreb indeholdende de tre ele-
menter, sprogkode, kollektiv bevidsthed og institutionelle betingelser. 
Denne treenighed, altså sprog, bevidsthed og institution, er således tre 
sider af samme paradigme, som gensidigt betinger hinanden. Man kan 
nemlig ikke forstå eller undersøge ét element uden også at kigge på de 
andre. Paradigmeskift behøver ikke nødvendigvis at forekomme ved en 
revolution, som Kuhn ellers fastholder, men ændringer kan derimod 
også ske gradvist over tid (Becker Jensen 1998: 18-23). 
 
 
(Becker Jensen 1998: 19) 
 
Et paradigme er i harmoni med sig selv, når forholdet mellem elemen-
terne i treenigheden er modsigelsesfrit, og i et sådant tilfælde vil en 
institution kunne løse sine opgaver problemfrit. Man siger her, at der er 
konsensus, det vil sige overensstemmelse mellem de tre elementer, 
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sprog, bevidsthed og institution. Ifølge Becker Jensen var forvaltnings-
paradigmet i det 19. århundrede og helt frem til midten af det 20. inde i 
en sådan normalperiode. Det var her kancellistilen var den dominerende 
sprogstil inden for forvaltningsparadigmet. Kancellistilen defineres 
altså som den skriftsproglige tradition, der har været brugt, og i høj grad 
stadig bruges, inden for den offentlige forvaltning i stat, regioner og 
kommuner (ibid.: 7). Denne kendetegnes ved første øjekast som væren-
de præget af umoderne udtryk, faste vendinger og sætningskonstruktio-
ner, som normalt forbindes ved netop kancellistilen (ibid.: 13). Stilen 
kan yderligere karakteriseres som en juridisk betinget kode, der stili-
stisk er påvirket af den latinsk-tyske tradition, samtidig med at den også 
er påvirket af embedstandens saglige og objektive holdning (ibid.: 36-
37). 
 
Et paradigme kan dog også være disharmonisk og er det ofte. Man vil i 
dag, i et moderne paradigme, som regel støde på en sådan disharmoni 
mellem på den ene side en mere servicepræget kode, i SKATs tilfælde 
med et ønske om at imødekomme borgerne på et mere normalsprogligt 
niveau, og på den anden side forvalterens opfattelse af sig selv som 
myndighed og institutionel formidler. Becker Jensens hovedpointe er, at 
man ikke kan ændre på sproget uden samtidig at problematisere be-
vidstheden og institutionen – og vice versa (ibid.: 18-23). Eftersom vi 
på skrivende tidspunkt er inde i en periode, som karakteriseres af mang-
lende konsensus, er det ikke overraskende, at det netop er disharmoni, 
man i disse dage støder på hos SKAT. Dette er en stor del af argumen-
tationen for, at det er relevant at undersøge og forbedre deres sprog-
brug. Mange virksomheder og institutioner er i dag meget bevidste om 
sproget i deres kommunikation, og mange steder er man gået helt væk 
fra det klassiske forvaltningssprog, også kaldet kancellistilen. Dette 
skyldes, at ændringer i den kollektive bevidsthed og de forskellige insti-
tutionernes dominans i offentligheden har en indvirkning på sprogko-
den, jf. den ovenfornævnte gensidige afhængighed. I denne forbindelse 
er det især det journalistiske paradigme og det faglige, videnskabelige 
paradigme, som gør indryk på og kolliderer med det, for os, centrale 
forvaltningsparadigme (ibid.). 
 
Formålet med SKATs projekt, som nævnt ovenfor, er at forbedre deres 
formidlingssprog i især standardbreve. Idealet for omskrivningen af 
disse tekster er at opnå et mere letforståeligt sprog for flertallet af dan-
skerne – et såkaldt ”normalsprog” ifølge Becker Jensens terminologi. 
Han argumenterer dog for, at det ikke er så ligetil at opnå dette, i og 
med at der ikke findes en specifik definition af, hvad normalsprog ken-
detegnes ved. Ikke desto mindre mener han, at der kan siges at være 
fem forskellige fremherskende forestillinger bag begrebet normalsprog, 
som alle ser problemet fra forskellige synsvinkler.  " Den første definerer normalsproget formelt som værende det sprog, 
der er principielt tilgængeligt for enhver dansk sprogbruger.  " Den anden forestilling definerer normalsproget ud fra en gennem-
snitsbetragtning, dvs. som værende et sprog de fleste ’almindelige’ 
danskere læser, skriver og forstår.  
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" Ifølge den tredje forestilling, som definerer begrebet stilistisk, er 
normalsproget den skrevne rigssprogsnorm, som altså ligger på den 
gyldne middelvej mellem talesproget og den snørklede kancellistil. 
Denne gyldne middelvej er dog ikke nærmere defineret, hvorfor 
mange tilsvarende forsøg på definitioner af normalsproget i højere 
grad drejer sig om negativt at bestemme hvad normalsprog ikke er, 
frem for positivt at bestemme hvad det er.  " Den fjerde forestilling definerer normalkoden som det private sprog 
i modsætning til det offentlige sprog og fokuserer derfor primært på 
sociale normer.  " Endelig opfatter den femte og mere radikale forestilling normal-
sproget helt subjektivt som en personlig realitet.  
Becker Jensen præsenterer desuden selv en sjette forestilling, nemlig at 
det slet ikke er muligt at fastlægge en absolut definition af begrebet 
normalsprog. Det afhænger derimod af den forståelse, vi forankrer det i, 
og dermed det forvaltningsparadigme som er dominerende på det på-
gældende tidspunkt (ibid.: 24-26). 
 
Som opsummering er forvaltningsparadigmet på nuværende tidspunkt 
inde i en periode med manglende konsensus, eftersom det bliver udsat 
for en massiv påvirkning fra både det journalistiske paradigme og det 
faglige videnskabelige paradigme. Det er ikke overraskende, at der 
derfor er ekstra brug for sproglig rådgivning og fornyelse i efterstræbel-
sen på at kunne forene dels det institutionelle fra kancellistilen og dels 
det mere nutidige fra normalsproget (ibid.: 23). Ved at iværksætte pro-
jektet Godt sprog i SKAT har de på den front været særdeles aktive. 
Men tyr vi til Becker Jensens begrebsapparat, så må der i takt med 
sprogtransformationen derfor også ske forandringer af institutionen 
SKAT og dennes bevidsthed. Derfor vil denne rapport blandt andre ting 
fokusere på udfordringerne ved at finde den gyldne middelvej mellem 
stringent forvaltningssprog og dagligdags normalsprog. 
 
6.2. Problemmodellen  
Som et bidrag til at skitsere de problemer man som forvalter møder i 
skriveprocessen, er Leif Becker Jensens problemmodel ideel. Modellen 
kan hjælpe os til at danne et overblik over de problemer, der foreligger, 
og som man må tage højde for, når man skal skrive en tekst. Hans ud-
gangspunkt er at sproglig rådgivning altid vil bevæge sig på de tre ni-
veauer i paradigmebegrebet og dermed være for det første på sprogfær-
dighedsniveauet, for det andet på det holdningsbearbejdende niveau og 
for det tredje diskutere de institutionelle praksisbetingelser (Becker 
Jensen 1998: 133-134). For at få tingene til at gå op i en højere enhed i 
skrivesituationen opstiller han fire essentielle problemer og kalder dem 
henholdsvis kompetenceproblemet, afhængighedsproblemet, relations-
problemet og kodeproblemet: 
 " Kompetenceproblemet: Teksterne skal opfylde en række hensyn til 
læseren omkring forståelighed og relevans, men samtidig være fag-
ligt holdbare. Kompetenceproblemet omhandler denne problematik 
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omkring forståelighed over for faglig holdbarhed, og ikke mindst 
om hvem der har kompetence og ret til at formulere sig inden for de 
forskellige faglige områder (ibid.: 125-130). 
 " Afhængighedsproblemet omhandler forvalterens afhængighed af det 
institutionelle system og de grænser, det sætter for skriveprocessen 
(ibid.: 130-133).   
 " Relationsproblemet omhandler forholdet afsender og modtager 
imellem, og derudfra hvordan man skal rette henvendelse. Dette af-
hænger især af symmetrien eller asymmetrien i forholdet og af for-
maliteten i forholdet, dvs. hvor tæt parterne er på hinanden. Den 
enkleste løsning på relationsproblemet ville være at skrive indivi-
duelle modtagerstyrede breve, hvilket dog af praktiske årsager ikke 
lader sig gøre i standardbreve, der ofte har store og uhomogene 
målgrupper (ibid.: 121-125). 
 " Kodeproblemet: Det synlige symptom. Dette kommunikationspro-
blem opstår helt enkelt ved den stringente forvaltningsstil og kan 
kun løses ved, at man lærer at skrive anderledes. Det er det ud-
gangspunkt, man må gribe fat i, når man skal ændre institutionelt 
sprogbrug (ibid.: 119-120). 
 
 
 
 (Becker Jensen 1998: 119) 
 
Problemmodellen arbejder ikke med grænser inden for kommunikation, 
og på den måde er kommunikation en flyvsk størrelse, som kan påtage 
sig mange forskellige roller. Becker Jensen påtaler to yderpunkter i den 
sproglige vejledning, som denne bevæger sig indenfor: Det ene yder-
punkt omhandler den institutionelle skrivesituation, hvor man ikke skal 
”(…) komme med letkøbte råd om at skrive til ’Maren i Kæret’” (ibid.: 
118). Det andet påpeger de grænser, som konstant kan flyttes og udvi-
des inden for den givne kommunikationssituation (ibid.). Ved at ekspli-
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citere kommunikationens pendlen mellem yderpunkter nærmer man sig 
en forståelse af, hvilken opgave SKAT for øjeblikket står begravet i. 
Samtidig med at de nye tekster skal være forståelige og modtagervenli-
ge, skal de være fagligt holdbare og bibeholde SKAT i et institutionelt 
lys. Netop denne pointe finder vi særdeles relevant at inddrage i en 
diskussion. For er det muligt at formidle skriftlig kommunikation, så 
alle parter er tilfredse, og ikke mindst så modtageren reelt forstår bud-
skabet i brevene?  
 
6.3. Det retoriske kompas 
Anne Katrine Lunds retoriske kompas er et pragmatisk værktøj, som 
samler de faktorer, der er relevante at forholde sig til enten i vurderin-
gen eller i produktionsprocessen af en given kommunikation. Modellen 
består af ni faktorer: modtager, kontekst, afsender, formål, emne, medie, 
genre, forløb og fremstillingsform (Lund & Petersen 1999: 53).  
 
Alle ni faktorer er gensidigt afhængige, i den forstand at hvis én faktor 
ændres, har det en indvirkning på de resterende otte (ibid.). Vi anvender 
ikke modellen i traditionel forstand på de enkelte breve, men på den 
overordnede kommunikationssituation i forhold til inddrivelse. Dette 
betyder, at inddrivelse bliver det centrale perspektiv, og at vi igennem 
analysen af hver faktor har det in mente.  
  
(ibid.: 53) 
 
Grunden til, at vi benytter det retoriske kompas, er, at vi kan se kom-
munikationssituationens helhed ud fra de enkelte dele, og at kompasset 
berører de faktorer, en afsender skal tage i betragtning i udarbejdelsen 
af kommunikation. Endvidere er én af kompassets essentielle funktio-
ner, at den kan benyttes til at vurdere en kommunikationssituation, 
hvorfor kompasset er ideelt til evaluering af SKATs breve.  
 
For at komme et spadestik dybere har vi valgt at inddrage Grices teori 
om maksimer under faktoren emne samt Searles teori om sproghandlin-
ger under faktoren formål. Grice præsenterer et samarbejdsprincip, som 
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helt basalt siger, at kommunikation er styret af en gensidig forventning 
om samarbejde. Det indebærer, at vi altid vil gå samarbejdende til 
værks, når vi kommunikerer, og at vi som udgangspunkt altid vil gå ud 
fra, at vores samtalepartnere også er villige til at samarbejde. Grices 
teori er et forsøg på at forklare, hvordan vi for det meste kan forstå, 
hvad vi siger, til trods for at vi indimellem siger noget helt andet, end 
hvad vi mener. Dette udmønter sig i fire underprincipper, maksimerne, 
som er med til at bestemme de forventninger, vi har til kommunikati-
onssituationen (Møller Nielsen 2010: 128). Maksimerne beskriver de 
forventninger og antagelser, man normalt har over for den anden i 
kommunikationssituationen. Man går ud fra, at der tales sandfærdigt, 
relevant, informativt og velordnet indtil andet er bevist. De fire maksi-
mer ser således ud: " Kvantitet: En tekst eller et samtalebidrag skal hverken være mere 
eller mindre informativt, end hvad er påkrævet. " Kvalitet: En tekst bør ikke hævde noget, som ikke er sandt, eller 
som man mangler bevis for. " Relation: En tekst eller en sætning heri er som udgangspunkt rele-
vant i forhold til det foregående og efterfølgende. " Måde: En tekst bør hverken fremsættes uklart eller flertydigt, og 
normalt udtrykker man sig så kortfattet og velordnet som muligt. 
Et brud på et af disse maksimer kaldes en implikatur. Ifølge Grice op-
står egentlig mening først når et maksime brydes. Meningen udledes 
herefter igennem inferens (ibid.). I vores analyse og diskussion kan 
Grice især benyttes til at illustrere, hvor samarbejdsvillige SKAT frem-
står i deres kommunikation, og hvor høj grad af inferens der påkræves 
af modtageren.  
   
Searles sproghandlingsteori tager udgangspunkt i den pointe, at alle 
ytringer har et illokutionært indhold. En illokution beskrives mere en-
kelt som en given afsenders kommunikative intention. Searle inddeler 
illokutionære handlinger i forskellige kategorier og fastslår desuden, 
hvilke betingelser der nødvendigvis skal opfyldes, for at en given type 
illokutionær handling kan finde sted (Searle 2001). De fem hovedkate-
gorier er: " Assertiver, som udtrykker hvordan noget er eller forholder sig, for 
eksempel at informere, at meddele, at konstatere, osv. " Direktiver forsøger at få nogen til at gøre noget, for eksempel at 
udfordre, at bede, at appellere, osv. " Kommissiver forekommer når nogen forpligter sig over for andre, 
for eksempel ved at love. " Ekspressiver udtrykker en mental tilstand, altså vores subjektive 
holdninger, følelser og fornemmelser. Dette gøres eksempelvis ved 
hjælp af verber som at gratulere, at elske, at hade, osv. " Deklarativer er ritualiserede ændringer, der har en fysisk ændring 
på verden, for eksempel at døbe, at fyre (nogen), at erklære, osv. 
De betingelser, der er påkrævede for at en given sproghandling lykkes, 
kaldes for vellykkethedsbetingelser eller gyldighedsbetingelser. Vel-
lykkethedsbetingelsen for assertiver er, at det illokutionære indhold er 
sandt. Hvorvidt direktiver lykkes afhænger bl.a. af samtaleparternes 
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forhold, for eksempel i henhold til magt og afstand, og byrden af den 
handling, der udbedes, samt graden af facework, der bliver anvendt. 
Både kommissiver og ekspressiver har at gøre med vederhæftighed, og 
hvorvidt den part, som ytrer sætningen, rent faktisk mener det og kan 
stå inde for det, og om samtaleparten har tiltro til dette. Endeligt er de-
klarativer gyldige, hvis den person, som foretager sproghandlingen, har 
den påkrævede og nødvendige autoritet. 
 
6.4. Kancellistilen 
Kancellistil eller Anders And-sprog? (1998) af Leif Becker Jensen er en 
vigtig del af vores rapport, eftersom den er medvirkende til at definere 
kancellistilen og overgangen til det mere normalsproglige paradigme. 
Hermed er Becker Jensens projekt på mange punkter lig vores, idet han 
vurderer kancellistilen og undersøger, hvordan den bedst kan forbedres 
til normalsprog. Becker Jensens teorier indgår i flere af opgavens ele-
menter. Først til at redegøre for det paradigmeskift, der er sket inden for 
mange områder af den offentlige kommunikation. Herudover er hans 
problemmodel nyttig for at kunne illustrere SKATs kommunikative 
udfordringer, som er beskrevet i et af de overstående afsnit. 
 
I vores sproglige analyse er han yderligere anvendelig. Becker Jensen 
definerer kancellistilen som den skriftsproglige tradition inden for of-
fentlig forvaltning. Han fremhæver 12 stilistiske-sproglige træk som er 
kendetegnende for kancellistilen, og som adskiller den fra normalspro-
get.  
De 12 træk ser således ud (ibid.: 52-54): " Syntetisk stil " Forvægtskonstruktioner " Foranstillet bestemmelse " Papirklicheer og forældede udtryk " Omsvøbsformuleringer " Sammenskrivninger  " Fagsprog og fremmede ord  " Passiv  " Verbalsubstantiver  " Præsens participium, " Præpositionsforbindelser  " Ikke-dialogisk disposition 
 
Tre heraf, herunder syntetisk stil, forvægtskonstruktioner og præpositi-
onsforbindelser, er ikke til stede i de breve, vi har udvalgt, hvilket for-
mentlig skyldes, at de originale breve allerede tidligere er blevet revide-
ret, og dermed ikke er forfattet i den helt klassiske kancelliånd. 
 
Becker Jensens præsentation af kancellistilen vil vi benytte, når vi skal 
registrere de ændringer, SKAT allerede har foretaget i deres omskriv-
ning af de originale breve, og når vi skal vise hvilken effekt ændringer-
ne har. For at have et mere teoretisk ståsted at fundere denne analyse i, 
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benytter vi de ovennævnte ni punkter som pejlemærker i denne del af 
analysen. Samtidig vil vi sammenholde punkterne med SKATs egen 
skriveguide og skriveregler, da der er mange sammenfald, eftersom 
formålet med begge er det samme, netop at gå fra kancellistil til nor-
malsprog. SKATs egen skriveguide indeholder i bund og grund de 
samme punkter som Becker Jensen introducerer. Der er dog forskel i 
fremstillingsformen, fordi skriveguiden er skrevet til SKATs medarbej-
dere og ikke er en del af en videnskabelig afhandling. For eksempel er 
der tale om det samme stilistiske træk, når Becker Jensen taler om at 
undgå passiv, og skriveguiden anviser, at medarbejderne skal undgå 
udsagnsord, der ender på –s. 
 
6.5. Afgrænsning 
Både Becker Jensen og Lund fokuserer i deres teorier meget på modta-
gerens forventninger. Disse har betydning for den måde, en modtager 
møder for eksempel et brev fra SKAT på. Til trods for at dette er et 
spændende og interessant emne, har vi valgt ikke at gå i dybden med 
dette aspekt i vores rapport, da vi har valgt et andet fokus. Nemlig fokus 
på kommunikationssituationen og den sproglige og tekstnære dimensi-
on. Hvis forventningerne var det primære, kan man argumentere for, at 
sproget, hvis modtageren er modvillig og fjendtlig over for SKAT som 
institution, i princippet kan være nok så venligt, uden at det har nogen 
indvirkning. I denne forstand er det ikke sproget, man skal ændre, men 
snarere den opfattelse, folk har af SKAT, og derfor ville det aspekt 
kunne udgøre et helt projekt i sig selv. Ikke desto mindre er der enkelte 
steder i rapporten, hvor vi nævner, at man skal have modtagerens for-
ventninger in mente, da vi kort vil behandle dette felt i yderligere i per-
spektiveringen.  
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7. Analyse 
I det følgende afsnit vil vi foretage en analyse på baggrund af vores 
udvalgte teorier. I første del vil vi analysere os frem til, hvordan SKATs 
overordnede kommunikationssituation ser ud på baggrund af det 
retoriske kompas – her med fokus på inddrivelse. Efterfølgende vil vi, 
med afsæt i vores problemformulering, se på hvilke ændringer, der kan 
registreres fra de originale til de omskrevne breve. Dette afsnit laves på 
baggrund af Becker Jensens teori omhandlende de 12 stilistiske træk og 
SKATs egen skriveguide.  
 
7.1. Problemmodellen 
I det følgende vil vi skitsere de udfordringer SKAT står overfor ved 
hjælp af Becker Jensens problemmodel. Denne udmønter sig i fire un-
derordnede problemer, som vi vil se i forhold til SKATs nuværende 
situation, for at illustrere hvori problemerne især ligger i deres om-
skrivningsproces. 
 
7.1.1. Kompetenceproblemet  
Kompetenceproblemet indebærer det faktum, at SKATs breve på den 
ene side skal være forståelige og relevante for læseren, mens de på den 
anden side skal være fagligt holdbare. SKAT befinder sig på nuværende 
tidspunkt i en situation, hvor de skal forsøge at finde en balancegang 
mellem disse to svært uligevægtige positioner. Det gælder altså for 
SKAT om at kunne sætte sig i modtagers sted og adressere teksterne på 
hensigtsmæssig vis. Dette skal de gøre, mens de bevarer deres rolle som 
en institution, som folk har respekt for og opfatter som en autoritær 
instans. Dette er nemlig en vigtig betingelse, for at SKAT overhovedet 
fungerer som institution. SKAT er hermed et godt eksempel på en insti-
tution, som er kommet i klemme i paradigmeskiftet, for mens de forsø-
ger at løsrive sig fra den gamle kancellistils lænker, bliver de holdt til-
bage af det faktum, at der ikke så let kan gives afkald på al formalitet 
inden for den skriftlige fremstilling. Ikke desto mindre vil de gerne 
være servicemindede og benytte et nutidigt sprog, som det kommer til 
udtryk af hele den sprogreform, projektet Godt sprog i SKAT forestår.  
 
Modsætningen mellem faglighed og forståelighed afhænger især af 
modtageren. Jo sværere fagligt indhold et brev har, des mere kræves der 
af modtageren. Udfordringerne i forhold til dette ligger især i, at de har 
en så bred modtagergruppe, som de har, hvilket gør, at fagligheden 
hverken skal være for overvældende eller slet ikke-eksisterende, da det i 
så fald hindrer forståeligheden. Der skal som med så mange andre tinge 
findes en gylden middelvej, hvor SKAT formår at have det essentielle 
og relevante faglige indhold, som er nødvendigt for brevets indhold og 
budskab, samtidig med at det bliver gjort på en tilstrækkelig letforståe-
lig og lettilgængelig måde, så alle kan være med. Hele denne problema-
tik omkring institutionens udtryk over for borgerens forståelse og vel-
villighed er vel nok den vigtigste af alle, og efter vores mening den 
største udfordring SKAT står med.  
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7.1.2. Afhængighedsproblemet 
Afhængighedsproblemets fokus er mere end noget andet på afsenderen, 
hvilket i vores tilfælde selvsagt er SKAT. Mange vil formentlig forbin-
de SKAT med komplekse og svære begreber, og det er der en god 
grund til. Det stof, som SKAT sidder med, og som de skal formidle, er 
nemlig svært fagligt stof. I vores gennemgang af kompetenceproblemet 
gør vi det klart, hvordan de forskellige overvejelser SKAT skal gøre sig 
i skriveprocessen kolliderer med hinanden, idet de i nogle situationer 
skal fremstå som en autoritet, men samtidig forsøge at bevare et venligt 
ansigt udadtil. Dette kompliceres yderligere af det faktum, at SKAT, 
som alle andre institutioner, er underlagt et særligt institutionelt system, 
som sætter nogle rammer og grænser for skriveprocessen. For det første 
har SKAT nogle bundne opgaver, som i vores tilfælde at de skal inddri-
ve gæld fra privatpersoner. Det er derfor vigtigt, at de breve, de sender 
ud, indeholder information om dette. For det andet har SKAT nogle 
materielle og økonomiske ressourcer, der sætter grænser for hvor meget 
tid og hvor mange kræfter, man kan bruge på tekstproduktionen. Hvis 
de havde uendelige ressourcer, ville det være en smal sag at skrive indi-
viduelle breve til hver enkelt bruger, men den mulighed er der ikke. For 
det tredje er der nogle magtforhold, som gør sig gældende for SKAT 
som institution, både eksternt i forhold til andre statslige og offentlige 
instanser og indbyrdes i organisationen, for eksempel men henblik på 
hierarkiet i organisationen. Magtforholdene internt hos SKAT kan ek-
sempelvis illustreres ved hjælp af skrivepolitikken, som ganske vist er 
blevet reformeret, men ikke desto mindre er det nogle retningslinjer, 
som alle ansatte i SKAT skal følge, hvorfor det er begrænset, hvor me-
get de selv kan bestemme om sproget i de enkelte breve. Endelig er det 
vigtigt, at en institution som SKAT kan legitimere deres breve og stort 
set alt, de gør, som har betydning for både brugerne og systemet som 
sådan. Dette gælder for eksempel de lovhenvisninger, som man ser i 
mange af SKATs breve, som netop berettiger det, SKAT gør, og deres 
beslutninger. Det er altså tydeligt, at det ikke er så ligetil at ændre på 
sproget i en så stor institution som SKAT, eftersom der er nogle ting, 
man bliver nødt til at tage hensyn til som resultat af deres status i sam-
fundet. 
 
7.1.3. Relationsproblemet 
Som nævnt i teoriafsnittet går relationsproblemet primært på det for-
hold, der er afsender og modtager imellem. I SKATs breve kommer det 
især til udtryk ved den måde, SKAT som afsender tiltaler modtager på, 
samt hvordan de omtaler sig selv som instans. Begge dele afhænger af 
den asymmetri, der er mellem SKAT som en offentlig institution og 
modtageren som en privatperson underlagt SKATs beslutninger. Der-
udover er det nævneværdigt, at formaliteten, ifølge Becker Jensen, af-
hænger af hvor tæt parterne er på hinanden. Til trods for at der, som 
med det asymmetriske forhold ovenfor, er ret langt mellem afsender og 
modtager, der i de fleste tilfælde slet ikke kender hinanden personligt, 
gør SKATs ambitioner om at skrive mere nutidigt og dagligdags, at 
sproget bliver uformelt. I forhold til den måde SKAT omtaler sig selv 
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på, er det relevant at nævne, at de skelner mellem at bruge pronominer i 
anden person, for eksempel ”vi” og ”os”, og at omtale sig selv med 
”SKAT”. Som det eksempelvis fremgår af brev 3tillægges der, når de 
benytter ”SKAT” en vis distance over for indholdet af sætningerne, i 
modsætning til når der bruges ”vi”, til trods for at det muligvis blot 
benyttes for at tydeliggøre: ”Du skal betale til SKAT på det tidspunkt, 
hvor du ellers skulle have betalt til <Kundenavn>. Hvis du ikke betaler 
til tiden, skal du ringe og give os besked om årsagen.” (Brev 3-omskr.: 
33-34). Begge dele er med til at gøre det klart, at afsenderen er en insti-
tution, der består af mange personer på én gang, mens modtageren blot 
er ét individ, og at der derfor er et asymmetrisk magtforhold. 
 
Ifølge skriveguiden og skrivereglerne tiltales modtageren som udgangs-
punkt med ”du” frem for ”De”, hvilket viser den uformelle tilgang. Det 
er naturligvis ikke alle, der vil være enige i denne tiltaleform, men ge-
nerelt er det ikke muligt for SKAT at tilfredsstille alle brugere på én 
gang, da deres modtagergruppe jo er uendelig stor. Selv inden for feltet 
inddrivelse er modtagergruppen en uhomogen størrelse, da alle som 
bekendt kan risikere at få gældproblemer. Dette er den primære årsag 
til, at det ikke er muligt for SKAT at skrive modtagerstyrede breve, 
hvilket ellers ville være den mest åbenlyse løsning på relationsproble-
met.  
 
7.1.4. Kodeproblemet 
Det fjerde og sidste af Becker Jensens problemer er kodeproblemet, 
som han omtaler som det synlige symptom. Det er dette problem, som 
direkte udspringer af det sprog, der bruges i brevene, og kan derfor kun 
løses ved at man indfører en anden skrivemåde. Dette er SKAT ved 
hjælp af projektet Godt sprog i SKAT netop i gang med nu, eftersom det 
er nødvendigt med store omvæltninger for at kunne reformere sprog-
brugen i en institution så stor som SKAT. Da forvaltningsparadigmet 
var inde i en normalperiode, var der formentlig ikke særlig mange, der 
undrede eller brokkede sig over sproget i forvaltningsbreve, da det bare 
var ”sådan man gjorde”. Der opfyldte sproget blot de forventninger man 
havde.  
 
SKAT har allerede forfattet deres skriveregler og skriveguide, som en 
vejledning til hvordan man nu skal gribe skriftsproget an i deres kom-
munikation, og efterhånden som de får revideret flere og flere standard-
breve, vil kodeproblemet stort set være løst. Spørgsmålet er dog, om det 
er nok blot at koncentrere sig om at løse kodeproblemet. For at få den 
skriftlige kommunikation hos SKAT helt opdateret som følge af para-
digmeskiftet, er det nødvendigt også at tænke på de tre andre proble-
mer, altså kompetence-, afhængigheds- og relationsproblemet. Dette vil 
vi komme nærmere ind på i diskussionen. 
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7.2. Det retoriske kompas 
Med udgangspunkt i det retoriske kompas vil vi i dette afsnit foretage 
en analyse af SKATs nuværende kommunikationssituation. Ved 
løbende at gøre brug af begreberne modtager, kontekst, afsender, 
formål, emne, medium, genre, forløb og fremstillingsform vil vi 
indkredse den situation, som SKAT befinder sig i, og ved hjælp af 
begreberne få sat ord på alle faktorer, som de nødvendigvis må have for 
øje i netop denne situation. Som vi tidligere har gjort opmærksom på, 
vil vi tage udgangspunkt i den overordnede kommunikationssituation 
omkring inddrivelse. Det retoriske kompas vil dermed ikke blive brugt 
til en evaluering i traditionel forstand, altså ved at gennemgå hver 
enkelt element i kompasset i en analyse af de enkelte breve. Derimod 
bruges kompasset som nævnt i forhold til den overordnede 
kommunikationssituation, som brevene kan sættes i, altså inddrivelse.  
 
7.2.1. Modtager 
Modtageren er den eller de personer, der skal læse brevet. Det er derfor 
af høj relevans, at afsender reflekterer over, og gør sig relevante 
overvejelser ved udarbejdelsen af et sådant brev. Med udgangspunkt i 
Lunds teori og, i forbindelse med den specifikke modtagerinstans, 
teorien om kategorier3, vil vi kort gøre rede for, hvilke kategorier 
modtager kan opdeles i. Kategorierne opstilles som følger: 
                                                      
3 Lund benytter i sin gennemgang af modtagerkategorierne J. Selzers (1983) 
oprindelige gennemgang heraf. 
" Læseren i skribenten " Læseren i teksten " De faktiske læsere 
Læseren i skribenten omhandler, hvordan skribenten kreerer brevet ud 
fra dannede billeder af modtager. Det at forestille sig en konkret læser 
kan være en hjælp til at målrette brevet (Lund 2004: 77). Læseren i 
teksten omhandler, hvilken rolle skribenten tildeler modtager. Som 
Lund skriver, fikserer breve et maskespil, som gør det centralt, at 
skribenten er meget bevidst om sin rolle (ibid). De faktiske læsere 
omhandler det, at modtager kan udgøre mange flere personer end 
skribenten forestiller sig (ibid.). De faktiske læsere kan yderligere 
opdeles i tre dele: passive, aktive og modstræbende læsere. En ellers 
aktiv læser kan blive modstræbende, hvis kommunikationen er 
usamarbejdende. 
 
I SKATs breve er det interessante, om skribenten rent faktisk sætter sig 
ind i, hvem modtageren er, eller om det overhovedet er muligt for 
skribenten at danne sig et billede af den overordnede modtager. Det kan 
for eksempel komplicere det, at deres breve som nævnt er rettet mod en 
større, ofte uhomogen gruppe af modtagere, hvorfor det ikke er så 
ligetil at tilpasse brevet den enkelte modtager.  
 
Læseren i skribenten er en vigtig kategori i den forstand, at skribentens 
forestillinger af modtageren er afgørende for modtagerens opfattelse af 
brevet, og for om denne føler sig fair behandlet. På grund af 
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inddrivelsessituationernes forskellighed, og dermed også modtagernes, 
betyder det meget, hvilken rolle modtager får tildelt af SKAT. Læseren 
i teksten bliver dermed central, i og med at den måde, modtager opfatter 
sin rolle i brevet på, siger meget om SKATs evne til empati.  
 
At det muligvis ikke kun er brevets modtager, der skal læse brevet, men 
også jurister og forskellige sagsbehandlere er en vigtig faktor, som 
skribenten hos SKAT skal have in mente. SKAT skal dog være meget 
opmærksom på, hvordan de møder modtager, da det kan forvride den 
ellers aktive læser, hvis de for eksempel ikke er imødekommende. En 
sådan forvridning kan føre til at modtager, i stedet for at være aktiv, 
bliver modstræbende i sin læsning (ibid.).  
 
7.2.2. Kontekst 
Brevets kontekst omhandler det at være i stand til at sætte sig i 
modtagers kontekst. Lund arbejder blandt andet med fire former for 
kontekst: " Den kulturelle kontekst " Den historiske kontekst " Den psykiske kontekst " Den fysiske kontekst 
 
Angående den kulturelle kontekst skal skribenten have for øje, hvorvidt 
modtager har en dansksproglig barriere, i modsætning til at have dansk 
som modersmål. Den historiske kontekst består eksempelvis i, om det 
konkrete brev er en ny henvendelse, eller om der er tale om en sag, som 
har kørt over en længere periode. Den psykiske kontekst går ud på at 
betragte modtagers mentale og følelsesmæssige tilstand. Omhandler en 
sag for eksempel inddrivelse i forbindelse med et dødsbo, skilsmisser 
eller lignende, skal brevets indhold tage højde for disse forhold. Til 
sidst er der den fysiske kontekst, som omhandler tid og sted. Her skal 
man tage højde for de fysiske rammer for henvendelsen (ibid.).  
 
Det er helt essentielt for SKAT at være omhyggelige med at tage højde 
for modtagers kontekst, når der er tale om inddrivelse. Inddrivelse er for 
mange et følsomt emne, hvorfor det kan være nødvendigt at træde 
varsomt. Man må formode, at SKAT ønsker at sætte et positivt aftryk 
hos modtager, ved at forholde sig til de personlige omstændigheder 
modtager befinder sig i. Når det er sagt, så skal det nævnes, at 
situationerne kan være alt andet end positive, og SKATs intentioner kan 
derfor være af en anden type.  
 
I forbindelse med inddrivelse er det vigtigt for SKAT, at de ved hver 
henvendelse gør modtager opmærksom på, hvor i processen 
vedkommende befinder sig. Dette gør et historisk præg i brevene til et 
vigtigt element: Ud over at bidrage til overskuelighed i processen 
skaber det en mere personlig og direkte dialog, som besvarer 
spørgsmålene ”hvor var vi sidst? og ”hvor er vi nu?”. I forhold til 
hvilken psykisk kontekst modtager befinder sig i, er dette et spørgsmål 
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om indholdet i det enkelte brev. Derudover er det i meget få tilfælde 
muligt for SKAT at spå om, hvilken situation modtager befinder sig i. 
Da vi ser på SKATs kommunikation ud fra emnet inddrivelse, kan vi 
konkludere, at der er tale om en følsom situation, som er forskellig fra 
modtager til modtager af de enkelte breve. 
 
7.2.3. Afsender 
I forbindelsen med faktoren afsender er der flere forskellige elementer, 
der spiller ind. Dette gælder for eksempel troværdighed, identitet og 
image, som også vægtes højst i Lunds gennemgang af afsender. Afsen-
derforholdet anskues ud fra tre vinkler (ibid.: 81):  " Det som organisationen ønsker at fremstå som. " Det organisationen i virkeligheden er. " Det organisationen opleves som. 
 
Samlet udgør de tre anskuelser den måde den pågældende afsender 
fremstår på og opfattes som både af sig selv og af modtagerne. De tre 
kan også ses som henholdsvis image, det som organisationen ønsker at 
fremstå som, identitet, det organisationen i virkeligheden er, og 
troværdighed eller ethos, det organisationen opleves som: ”Image er 
(...) et ønske hos afsender om at fremstå på en bestemt måde(…). 
[identitet] er selve personen eller organisationens personlighed og 
kultur. Ethos er oplevelsen af troværdigheden hos modtager, dvs. uden 
for personen eller organisationen selv.” (ibid.: 81). 
Det er altså vigtigt, at SKAT ikke undervurderer, hvor meget deres 
breve betyder for offentlighedens opfattelse af dem som organisation, 
således at de kan være sig bevidst om deres position i samfundet, og 
derved arbejde for at der er overensstemmelse mellem de tre anskuelser. 
Dette kunne komme til udtryk ved, at der, i en ideel situation, ikke ville 
være forskel på, hvordan SKAT faktisk er som organisation, den måde 
de ser sig selv på, og den måde offentligheden ser dem på. Det er her i 
høj grad en balancegang mellem at være autoritær, men samtidig at 
udvise en form for medmenneskelig karakter, som omtalt ovenfor i 
gennemgangen af problemmodellen. Den udgave af SKAT, der rent 
faktisk kommer til udtryk i brevene, er organisationens identitet. Ethos 
eller troværdigheden er de enkelte modtageres opfattelse af den måde 
SKAT fremstår på i brevene. Her er det relevant at nævne, at mange af 
SKATs brugere har nogle forudindtagede holdninger om SKAT, som 
kan have en indvirkning på denne anskuelse. Endelig kan vi eksplicit 
finde SKATs ønskede image i den projektbeskrivelse, de har udformet i 
forbindelse med projektet Godt sprog i SKAT, hvor de skriver ligeud at: 
”Sproget i vores tekster skal signalere, at vi er en serviceminded, 
kvalitetsbevidst og effektiv organisation.” (Projektbeskrivelsen: 1). I 
samme ombæring gør de det tydeligt, at de er opmærksomme på hvor 
vigtige deres breve og sprog er i denne forbindelse: “(…) enhver tekst 
fra Skatteministeriet fortæller noget om os selv og den måde, vi opfatter 
vores modtagere på.  (…) For at vi kan sende de signaler, er vi nødt til 
at arbejde med sproget.” (Projektbeskrivelsen: 1). 
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7.2.4. Formål 
I enhver kommunikationssituation har afsenderen en intention med det 
pågældende produkt. Denne er brevets formål og kommer til udtryk 
ved, at man igennem brevet ofte ønsker at få modtager til at handle, 
reagere eller på anden måde respondere på henvendelsen.  
 
Som nævnt i teoriafsnittet finder vi her Searles sproghandlingsteori 
anvendelig i forhold til at se på det underliggende formål. Den 
overordnede sproghandling i forbindelse med inddrivelsesbreve er en 
direktiv. Det vil sige, at brevenes formål er at være handlings-
regulerende, idet SKAT ønsker at få modtagerne til at betale deres 
gæld. At brevets formål er at inddrive gæld virker umiddelbart banalt, 
da vi allerede har fastslået emnet som værende inddrivelse. Det er dog 
vigtigt at være opmærksom på, at alene det, at brevets emne er 
inddrivelse, sjældent er nok til at modtageren udtrykkeligt forstår 
budskabet. 
 
7.2.5. Emne 
Emnet er det som fokus i kommunikationssituationen er rettet mod, og 
man kan i forbindelse hermed, som nævnt i teoriafsnittet, med fordel 
gøre brug af Grices fire maksimer, kvantitet, kvalitet, relation og måde. 
Især mådesmaksimet er relevant, da idealet for emnet forenklet set er 
hensigtsmæssighed (ibid.: 89). En af pointerne ved mådesmaksimet er 
netop, at det skal undgås at skrive unødvendigt omstændeligt, flertydigt 
og uklart. Maksimerne benyttes generelt til at skabe et overblik over 
brevets indhold, således at der ”selekteres og fokuseres, så emnet 
fremkommer som et relevant svar på situationen, responderende på 
modtagers såvel som afsenders behov” (ibid.: 89).  
 
Som nævnt i teoriafsnittet og indledningen til dette analyseafsnit er 
SKATs emne inddrivelse,  hvorfor det er afgørende, at man formulerer 
sig tydeligt og meget konkret i brevene, da det er et meget komplekst 
emne, de har at gøre med, samt at indholdet formentlig er negativt for 
modtageren. Det, at emnet er inddrivelse, resulterer desuden i, at det er 
vigtigt for modtageren at få den nødvendige information om den gæld, 
der skal betales, samt om de mulige sanktioner, hvis dette ikke sker. 
Dette skal helst ske på en imødekommende måde, hvor især 
mådesmaksimet er relevant at tage hensyn til. 
 
7.2.6. Medium 
Mediet defineres helt enkelt, som den måde afsender henvender sig til 
modtageren på. I andre forbindelser kaldes denne faktor også for kanal 
og kan være alt fra breve til TV, websider og lignende (ibid.: 90). 
 
At SKAT har valgt breve som det overvejende medium i forbindelse 
med inddrivelsessager er ikke overraskende, da det for det første 
signalerer seriøsitet, eftersom klassiske breve sendt med post i dag 
bliver brugt sjældnere og sjældnere. Seriøsiteten kommer til udtryk ved, 
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at det er noget, som modtageren bør tage sig tid til at læse, hvilket er 
hensigtsmæssigt, eftersom indholdet er af stor betydning for 
modtageren. For det andet skal alle sager fra SKAT omhandlende 
inddrivelse være veldokumenterede, hvorfor et brev, som kan arkiveres, 
ligger lige for. 
   
7.2.7. Genre 
Genrebegrebet er med til at bestemme modtagers forventninger til 
brevet og kan være en afgørende faktor i forhold til at skabe en relation 
til modtageren (ibid.). Herudover siger Lund: ”Det gode brev bygger på 
et bevidst og passende genrevalg, hvor afsenders oplevelse af det 
sociale motiv svarer til behovet i situationen (…)” (ibid.: 92). Afsende-
rens formål må altså fremgå tydeligt i teksten, da modtager forventer 
bestemte rammer, svarende til kommunikationsbehovet. Herunder kun-
ne for eksempel emne og formål nævnes som vigtige faktorer, hvor 
afsender ikke må være tvetydig. 
 
Et eksempel der har at gøre med inddrivelse, dog ikke vores udvalgte 
breve, er, at SKAT hvert år sender breve ud til folk omhandlende 
restskat og penge, man enten skal betale ekstra eller får tilbage. Den 
enkelte modtager vil sidde med nogle forventninger til dette brev. For 
eksempel vil en modtager, der har en forventning om at skulle 
tilbagebetale nogle penge, sidde med en forventning om at få oplyst, 
hvor meget det drejer sig om, hvorfor beløbet er som det er, samt 
hvortil og hvordan man skal betale. SKATs udfordring i forhold til 
genredefinitionen er her at leve op til disse forventninger. Man sidder 
på den ene side med et motiv om at få modtager til at betale nogle 
penge, og omvendt sidder man i en servicesituation, hvor man skal 
vedlægge brevet al den information, som er nødvendig for at modtager 
forstår hvad han skal gøre og hvorfor.  
 
Genrevalget er et vigtigt element i forhold til modtagers forventninger 
til brevet. I forhold til inddrivelse skal vi altså gå ned i det enkelte brev 
for at kortlægge genren. Det vil sige, at der kan være flere genrer på spil 
i de forskellige breve: De kan eksempelvis være informative eller 
handlingsregulerende. 
 
7.2.8. Forløb 
Forløbet er den måde teksten disponeres på. Afsender skal kunne sætte 
sig ind i, hvordan modtager tænker, mens denne læser brevet og på den 
måde foregribe eventuelle problemer (ibid.). Ved hjælp af de tidligere 
nævnte faktorer kan afsender forsøge at danne sig et overblik over, 
hvilken situation modtager befinder sig i på læsetidspunktet, og 
disponere brevet herefter.  
 
Ved inddrivelse indgår der i mange af brevene en redegørelse og 
begrundelse for, hvordan de hos SKAT er nået frem til beslutningen om 
gælden og inddrivelsesproceduren. Der er altså mange vigtige 
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informationer, som skal inddrages i disse breve, hvorfor en 
hensigtsmæssig disposition i brevet er essentiel. For eksempel er det en 
god idé at fortælle modtager det, der er vigtigst for denne, som noget af 
det første i brevet, ligesom SKAT selv beskriver i deres skriveregler, så 
modtageren ikke skal lede efter eksempelvis sin afgørelse. Dette 
kommer vi også nærmere ind på i det følgende analyseafsnit under 
afsnittet Ikke-dialogisk disposition.  
   
7.2.9. Fremstillingsform 
Fremstillingsformen er den sidste faktor, afsender skal forholde sig til, 
og denne skal dermed afspejle kommunikationssituationens udfald. Det 
vigtigste for fremstillingsformen er, at brevet er forståeligt, klart og 
korrekt sprogligt, men samtidig, at afsender viser nærvær i brevet. Dette 
er afgørende for at efterlade læseren med et indtryk af troværdighed, 
fornuft og medmenneskelighed hos afsenderen (ibid.: 93-95).  
 
SKATs fremstillingsform i deres inddrivelsesbreve afspejles meget godt 
i dette citat: “Fremstillingsformen bærer tydeligt præg af, at det er et 
system og ikke et menneske, der kommunikerer, hvilket er karakteristisk 
for breve fra det offentlige” (Lund & Petersen 1999: 64). For eksempel 
er deres skelnen mellem ”vi” og ”os” samt ”SKAT” som før nævnt i 
nogle tilfælde med til at få organisationen i brevene til at fremstå mere 
institutionelt, frem for som en gruppe individer. Især det faktum, at der 
aldrig skrives i første person fra sagsbehandlerens udgangspunkt, 
understreger denne flerhed. Balancegangen mellem at fremstå 
troværdig, fornuftig og medmenneskelig i SKATs inddrivelsesbreve må 
siges at være en meget kompleks problemstilling, da SKAT, som nævnt 
tidligere, skal være autoritære samtidig med, at de vil fremstå 
imødekommende. 
 
7.3. Fra originale til omskrevne breve 
I det følgende afsnit vil vi registrere og analysere de ændringer, der er 
foretaget fra de originale til de omskrevne tekster, dels i forhold til 
SKATs egne skriveregler og skriveguide, og dels i forhold til Becker 
Jensens mere detaljere beskrivelse af kancellistilen. Som nævnt i afsnit-
tet om kancellistilen ifølge Becker Jensen karakteriseret ved 12 træk. 
Tre af disse er ikke at finde i vores udvalgte breve, og vi vil derfor ikke 
komme nærmere ind på dem. Denne følgende analyse er struktureret 
ved hjælp af de relevante ni punkter. Først redegør vi kort for, hvad 
Becker Jensen siger om punkterne, dernæst hvordan de står i forhold til 
SKATs skriveregler og skriveguide. Herefter finder vi eksempler på de 
kancellistilistiske træk i de originale udgaver af brevene og sammen-
holder med de omskrevne versioner, og hermed hvorvidt og hvordan 
SKAT har løst problemerne. 
 
I bilagene kan man finde en oversigt over nyttige danskfaglige begre-
ber, hvis der er ord, man ikke kender. 
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7.3.1. Foranstillet bestemmelse 
Den foranstillede bestemmelse benyttes ved substantiver, hvor sam-
menhængen skabes ved at beskrive og determinere ved hjælp af andre 
ordklasser, for eksempel præpositionsled, adjektiver og verber i præ-
sens participium, som stilles foran substantivet. På dansk normalsprog 
vil man almindeligvis benytte sig af en relativ bisætning frem for den 
foranstillede bestemmelse, men den har været hyppigt brugt i kancelli-
stilen. Ofte sete konstruktioner er for eksempel ”De i kommunen bosid-
dende borgere” frem for ”Borgere som bor i kommunen” og ”De i sa-
gen foreliggende sagsakter” i stedet for ”De sagsakter, der foreligger i 
sagen”. Relativkonstruktionen anbefales altså dels fordi det er den mest 
brugte og nutidige, og dels skyldes det, at den følger et universelt brugt 
kommunikationsprincip, hvor helhed kommer før del, hvilket beskrives 
yderligere under overskriften Ikke-dialogisk disposition. Dette resulte-
rer i, at man først præsenterer hovedbegrebet og efterfølgende præcise-
rer dette (Becker Jensen 1998: 70-71).  
 
Foranstillet bestemmelse benyttes som regel ubevidst, hvis man har en 
fast skabelon, man skriver sine breve efter. I dette tilfælde kan formen 
virke kunstig, selv på den der skriver. Den benyttes også bevidst, hvis 
forfatteren skal skrive kort og kompakt, da den foranstillede bestem-
melse unægteligt fylder mindre end relativkonstruktionen. Et andet 
bevidst tilfælde er, når en tekst i forvejen er snørklet med mange ind-
skudte sætninger, hvor relativkonstruktionen kun vil indvikle yderlige-
re. Endelig kan den benyttes i tilfælde, hvor hovedordet selv indgår i 
andre forbindelser, for at undgå at der bliver for langt mellem substan-
tivet og denne efterfølgende sætning. 
 
I SKATs egen skriveguide behandles dette stiltræk under overskriften 
”Skriv ligefremt” (skriveguide: 7-8), hvor det netop anbefales, at man 
omskriver formuleringer med foranstillede bestemmelser til en hoved-
sætning med en ledsætning. Det er derfor ikke overraskende, at der ikke 
er mange forekomster af stiltrækket i de nyere tekster fra SKAT. Hver-
ken de originale eller de omskrevne versioner af de breve, vi har ud-
valgt, indeholder den foranstillede bestemmelse, eftersom det allerede 
er rettet i tidligere versioner. Det er derimod relevant at kigge på række-
følgen af hovedsætninger og ledsætninger, hvilket i SKATs skriveguide 
behandles i umiddelbar forlængelse af den foranstillede bestemmelse. 
Rådet er her, at man som udgangspunkt bør skrive hovedsætning først 
og ledsætning til sidst, hvilket især gælder ved at-sætninger (skrive-
guide: 7-8). Også i skrivereglerne indgår denne anbefaling i det første 
punkt, hvor reglen er at skrive hovedsagen for modtageren først og 
præmisser og detaljer bagefter (skriveregler). Generelt konstrueres sæt-
ningerne mange steder i de originale tekster med bisætningen som det 
første efterfulgt af hovedsætningen, som indebærer sætningens vigtigste 
mening. Det er med til at gøre det sværere for brugerne at udlede, hvad 
man som modtager skal gøre, når man får et sådant brev. Et eksempel 
ses i brev 2 i sætningen: ”Såfremt ovenstående beløb ikke er indbetalt 
inden den ’Betalingsfrist’ vil følgende oplysninger blive indberettet” (2-
org.: 8-9). Sætningen er jo som sådan korrekt og forståelig, men i et 
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brev med et ellers svært forståeligt sagforhold, hvor det er essentielt, at 
modtageren forstår den overordnede sproghandling, ville det i forhold 
til rækkefølge af hoved- og bisætning være mere hensigtsmæssigt at 
skrive: ”Vi indberetter følgende oplysninger, hvis du ikke indbetaler 
ovenstående beløb inden den Betalingsfrist.” I dette forslag på en om-
skreven sætning er der også taget forbehold for ændringer af passive 
verber, hvilket vi behandler senere i dette afsnit.  
I SKATs egen omskrivning er sætningen ændret, dog ikke med fokus 
på rækkefølge af hoved- og ledsætning, men snarere i forhold til papir-
klicheer samt passiv, som ovenfor. SKATs version af sætningen lyder: 
”Hvis du ikke betaler, indberetter vi følgende oplysninger til RKI-
registret.” (2-omskr.: 15). Som med den originale version af sætningen 
gælder det, at sætningen er både korrekt og forståelig, og denne udgave 
er uden tvivl lettere at læse og forstå end den første udgave. Dog ville 
en omskrivning med fokus på rækkefølgen af sætningerne altså ikke 
desto mindre være fordelagtig. 
 
7.3.2. Papirklicheer og forældede udtryk 
Det kan umiddelbart være vanskeligt at skelne mellem dette punkt og 
det om fagsprog og fremmede ord, der følger nedenfor. Mens stiltræk-
ket papirklicheer og forældede udtryk betegner udtryk, der er typiske 
for formelt skriftsprog eller er blevet umoderne, henviser trækket fag-
sprog og fremmede ord i højere grad til de ord, som er uforståelige for 
alle andre end dem, der er en del af det pågældende videnssproglige 
paradigme. Mere om dette nedenfor.  
 
Nogle af de eksempler på papirklicheer og forældede udtryk, som 
Becker Jensen fremhæver, er blandt andre ”skrivelse” over for det nuti-
dige ”brev”, ”angående” i stedet for ”om” og ”dersom” frem for ”hvis”. 
SKAT har også selv et par forslag i deres fjerde skriveregel, ”Skriv 
mundtligt”, hvor det er sammensatte ord, de har gjort mere ligetil, og en 
lang række i skriveguiden under overskriften ”Brug nutidige og almin-
delige ord”.  
 
Man kan forestille sig, at disse papirklicheer er noget af det, der er svæ-
rest at ændre i SKATs medarbejderes daglige skriftsprog, eftersom det 
netop er sådan nogle faste vendinger, som man sjældent tænker over, 
men bare bruger per automatik. Der er i hvert fald en del eksempler på 
sådanne udtryk i de originale tekster, især i brevene 3og 2. Nogle næv-
neværdige er ”såfremt” frem for ”hvis”, ”fordring” (2-1, l. 8, 19), ”gen-
part” i stedet for ”kopi”, og netop ”skrivelse” i stedet for ”brev” (BREV 
3-org.: 2, 13, 41), som Becker Jensen selv påpeger som et klassisk ek-
sempel. Ingen af ordene er som sådan uforståelige eller fremmede, men 
det er ikke ord, man bruger i nutidig daglig tale, og det er derfor ord, 
som straks leder tankerne hen på den mere stringente officielle skrive-
stil, som kancellistilen netop er.  
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7.3.3. Omsvøbsformuleringer 
I Becker Jensens terminologi sættes omsvøbsformuleringer sammen 
med pseudo-videnskabelige klicheer og dækker det fænomen, at man 
bruger ord og vendinger fra den videnskabelige kode i tilfælde, hvor det 
ikke er nødvendigt. Herudover henviser det generelt til at gøre sætnin-
ger meget ordrige frem for at skrive kort og kontant (Becker Jensen 
1998: 80-82). 
 
I SKATs skriveguide er den anbefalede sætningslængde cirka 25 ord, 
hvilket i sig selv sætter en begrænsning for hvor ordrigt, man kan for-
mulere sig. Den første skriveregel, ”Skriv det vigtigste først” angiver 
desuden meget ligefremt, at man bør skrive uden omsvøb.  
 
Generelt kan man se, at de originale tekster fra SKAT er skrevet med 
mange flere omsvøbsformuleringer end de omskrevne versioner, efter-
som de nye i de fleste tilfælde er kortere end de originale. For eksempel 
er der en sætning i den originale udgave af brev 1, som helt er udeladt i 
den nye version, nemlig: ”Vi har i brev af <brevdato> trufftet (sic) 
afgørelse om eftergivelse af din gæld til det offentlige, ----jf. reglerne i 
kapitel 3a i lovbekendtgørelse nr. 1063af 25. oktober 2006, som ændret 
ved lov nr. 1336 af 19. december 2008.---.” (Brev 1-org.: 11-14). Dette 
skyldes højst sandsynligt, at den ikke som sådan har nogen vigtig me-
ning i sig, men blot er optakt til resten af brevet, og derfor i bund og 
grund overflødig. Det samme gælder efterfølgende sætning: ”Det frem-
går af ovennævnte afgørelse (…)” (Brev 1-org.: 16). Også denne sæt-
ning er indledende og er derfor i højere grad med til at sammenbinde 
den foregående og den efterfølgende sætning frem for at have nogen 
specifik mening i sig selv.  
 
7.3.4. Sammenskrivninger 
Et andet udpræget træk ved forvaltningssproget er sammenskrivninger 
af substantiver. Her sætter man flere substantiver sammen til ét ord, 
frem for at skrive en hel sætning. Denne tendens skyldes dels paradig-
mets trang til præcisering, og dels at forvaltningssproget skal beskrive 
en mere kompliceret virkelighed (Becker Jensen 1998: 87). Sammen-
skrivningerne er et problem, fordi de er nemme at skrive men svære at 
forstå. På samme måde som den foranstillede bestemmelse skal de nem-
lig forstås bagfra.  
 
I SKATs skriveguide opfordres der til, at man opløser sammensatte ord 
for at gøre teksten mindre kompakt (skriveguide: 10). Et eksempel på 
brug af sammenskrivning ses i overskriften til den originale udgave af 
brev 2, hvor SKAT bruger ordet ”kreditoplysningsbureau” (2-org.: 7), 
som er tre sammensatte substantiver. Udfolder man ordet til en sætning 
bliver det: ”et bureau der oplyser folks kreditværdighed”. Dette ville 
imidlertid også være en omstændelig måde at formulere det på, hvilket 
er grunden til, at SKAT helt omgår formuleringen i deres omskrivning 
og benytter sætningen: ”Undgå at blive indberettet som dårlig betaler”. 
35 
Denne omformulering kræver imidlertid, at modtageren ved, hvad det 
indebærer at være en dårlig betaler.  
 
7.3.5. Fagsprog og fremmede ord 
Fagtermer er et at de træk, der vækker de største diskussioner omkring 
forvaltningssproget (Becker Jensen 1998: 76). Dette skyldes, at påstan-
den om manglende forståelighed står over for påstanden om, at ordet 
ikke kan udtrykkes anderledes, uden at meningen og præcisionen går 
tabt. Her rejser sig således spørgsmålet om, hvorvidt fagmanden skal 
udtrykke sig, så andre kan forstå ham, eller om de udenforstående har 
ansvaret for at tilegne sig fagsproget. Dette er et essentielt problem i 
SKATs formidling, da de sager, de beskæftiger sig med, ofte er kom-
plekse og henviser til lovtekster og vedtægter. 
  
I skrivereglernes punkt 3 ”Skriv forståeligt” opfordres medarbejderne 
til at skære ned på og omformulere fagordene, og de understreger, at 
hvis der ikke kan findes en egnet erstatning for ordet, skal det forklares 
og uddybes i teksten. SKAT har i den forbindelse udformet en ”Over-
sigt over alternativer til svære fagord” (skriveguide: 16), hvor de mest 
brugte fagtermer er blevet ”oversat” til normalsprog. 
 
Nogle eksempler på fagtermer i de originale breve er ”udlæg”, ”for-
dringshaver”, ”inddrivelse” og ”restance”. Nogle af disse ord er svære 
at oversætte, endsige umulige at oversætte direkte, så i disse tilfælde må 
man supplere med en forklaring. Dette er eksempelvis tilfældet med 
”udlæg” i den omskrevne version af brev 1, hvor det forklares, at udlæg 
betyder, at SKAT kan sælge ens ejendele og bruge pengene til at betale 
af på en given gæld. Omvendt kan ”fordringshaver”, som bruges i den 
originale udgave af brev 2 i de fleste tilfælde blot erstattes med SKAT, i 
hvert fald i denne kontekst.  
 
Et typisk træk for SKATs fagsprog, og dermed for de originale breve, 
er brugen af paragraffer og lovhenvisninger. Henvisningerne bruges 
som belæg for en given beslutning, men umiddelbart bidrager det ikke 
til en større forståelse af situationen for modtageren, da denne højst 
sandsynligt ikke kender de love, der henvises til. For SKAT er det vig-
tigt med et juridisk belæg, hvor afgørelsen er mere væsentligt for mod-
tageren. Denne balancegang har SKAT arbejdet med i omskrivningen 
af deres tekster. Dette kan vi blandt andet se i originalversionen af brev 
1: ”Vi har i brev af <brevdato> truffet (sic) afgørelse om eftergivelse af 
din gæld til det offentlige, ----jf. reglerne i kapitel 3a i lovbekendtgørel-
se nr. 1063af 25. oktober 2006, som ændret ved lov nr. 1336 af 19. de-
cember 2008.---.” (Brev 1-org.: 11-14) I den omskrevne tekst er denne 
første passage helt udeladt, eftersom den udelukkende leder op til det 
følgende og brevets egentlige pointe, nemlig at der er noget gæld, der 
skal betales. Det samme gør sig gældende i brevet sidste afsnit: ”Ind-
drivelsescentrets afgørelse er endelig og du kan derfor ikke klage over 
afgørelsen, jf. § 16 j, stk. 1 i kapitel 3 a i lovbekendtgørelse 1063 af 25. 
oktober 2006, som ændret ved lov nr. 1336 af 19. december 2008.” 
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(Brev 1-org.: 35-37). Her gør lovhenvisningen en ellers simpel sætning 
besværlig, mens der i den omskrevne version blot er henvist til et sted, 
hvor loven kan slås op, hvis modtageren finder det interessant eller 
relevant: ”Vores afgørelse er endelig, og du kan derfor ikke klage over 
afgørelsen. Reglerne står i <lovhenvisning>.” (Brev 1-omskr.: 25-27).  
 
7.3.6. Passiv 
Brugen af passiv er et af de mest udskældte kriterier ved kancellistilen. 
Denne kritik går primært på to forhold: For det første at den gør stilen 
upersonlig, og for det andet at den via agensstrygning skjuler det hand-
lende subjekt (Becker Jensen 1998: 90). Brugen af passiv kan medføre 
forståelsesproblemer i nogle tilfælde. Dette hænger sammen med 
agensstrygningen og det, at man til tider kan have svært ved at gennem-
skue, hvem agens ligger hos i en passiv sætningskonstruktion.  
 
I Kan vi undvære passiv? Eller: Kan passiv virkelig undværes? af Mo-
gens Løj og Niels Erik Wille (1985) præsenteres passivens otte vigtig-
ste funktioner i dansk. Denne artikel har Becker Jensen taget udgangs-
punkt i og sammenskrevet til fem funktioner, som han forsøgsvis har 
givet nogle mere sigende titler. I nedenstående gennemgang vil vi bely-
se disse funktioner, men inddrage Løj & Wille i forhold til at eksempli-
ficere de enkelte.  
 
Den ”indforståede passiv” betegner det forhold, at agenterne i en sag 
forudsættes kendt og klart impliceret for både afsender og modtager, for 
eksempel hvis de er angivet i brevhoved og/eller underskrift. Agens 
udelades derfor til fordel for passiv. Her kan der dog opstå problemer, 
da man kan risikere, at agenten kun er ’kendt og klart impliceret’ for 
SKATs medarbejdere, som sidder med emnet hver dag, hvorimod mod-
tageren muligvis vil have sværere ved at gennemskue det.  
 
En anden funktion er ”konsensus-passiv”. Denne brug af passiv har den 
funktion at understrege, at afsenderen ikke er én konkret person men en 
flerhed af personer, for eksempel netop en offentlig institution, der skal 
handle som én. Ved at bruge passiv i disse tilfælde fokuseres der på 
institutionens enige beslutning og hermed på resultatet, frem for den 
beslutningstagning der er forløbet forud for brevet. Især denne brug af 
passiv er af åbenlyse grunde institutionelt betinget. Også her er agens 
kendt og klart impliceret, da agenten er SKAT selv, hvorfor agens-
strygning kan benyttes som et høflighedssignal eller et signal for objek-
tivitet og upartiskhed (Løj & Wille 1985: 8). 
 
En anden relevant funktion i Beckers opremsning er ”tiltale-passiv”, 
som med hjælp fra Løj & Wille kan defineres som en ”udeladelse af 
agens hvor der ikke findes nogen (stilistisk) acceptabel betegnelse her-
for”. Dette ses for eksempel hvis agens ligger hos en flerhed af perso-
ner, som ikke har nogen fællesbetegnelse – i hvert fald ikke en som er 
stilistisk acceptabel i konteksten. Dette er naturligvis ikke tilfældet med 
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SKAT som overordnet forvaltningsinstans, men hvis der er tale om 
flere af SKATs underafdelinger på samme tid, kan problemet opstå. Det 
kan yderligere også være tilfældet, hvor agenten er lig med modtageren, 
og hvor der ikke findes en tilfredsstillende løsning på tiltaleproblemet. 
Det er ikke altid så ligetil at vurdere, om man skal tiltale modtageren 
med du/De/I, tiltale i 3. person eller noget helt andet. Det samme gæl-
der, hvis brevet er rettet mod mere end én modtager, som det for ek-
sempel er tilfældet med standardbreve. Her løser brugen af passiv pro-
blemet med, hvordan man skal tiltale en gruppe af forskelligartede 
modtagere på én gang, da man i flere sætninger kan komme helt uden 
om at tiltale modtageren.  
 
”Sags-passiven” i Becker Jensens terminologi betegner Løj & Wille 
som ”afpersonalisering af sætningen ved ensidig fokusering på verbal-
handlingen” samt ”tematisering af verbalhandlingen”. Sags-passiven 
medfører, at sagen sættes i centrum i de tilfælde, hvor agens ikke spiller 
nogen særlig rolle. Denne funktion kommer ofte til udtryk i videnskabe-
lige tekster, eftersom passiven her netop understreger, at det drejer sig 
om et objektivt sagsforhold.   
 
Becker Jensens sidste funktion i oversigten er ”omsvøbs-passiv”, som 
vi dog ikke umiddelbart finder relevant for SKATs standardbreve.  
 
Ifølge Løj & Wille fokuserer vejledninger i skriftlig fremstilling ofte på 
det faktum, at man generelt skal undgå brugen af passiv (1985: 4-5). 
SKAT har også en tydelig aversion mod brugen af passiv, som kommer 
klart til udtryk både i skrivereglerne og i skriveguiden. Første del af 
skrivereglernes anden regel, ”Skriv hvem der gør hvad” er rettet mod 
passiven via formuleringen: ”Det skal være tydeligt, hvem der gør 
hvad. Undgå udsagnsord, der ender på -s. De skjuler nemlig, hvem der 
gør hvad.” Her benytter de ganske vist ikke begrebet passiv, men det 
gør de til gengæld i Skriveguiden under samme overskrift som før, dog 
mere teoretisk baseret. Her tilrådes det også at undgå at bruge ”man”, 
da ordet i mange tilfælde har samme funktion som passiv. Der er dog 
visse undtagelser, som også nævnes, for eksempel at det giver mening 
at benytte passiv i sætninger, der kan omskrives til at omfatte ”ingen”, 
”aldrig” eller ”altid”, samt at ”man” også accepteres i sætninger, hvor 
det dækker over ”ingen” eller ”alle”. 
 
Der er eksempler på brug af passiv i alle de originale tekster fra SKAT. 
I brev 2 benyttes formen i forbindelse med indberetning til RKI: ”(…) 
vil følgende oplysninger blive indberettet:” (Brev 2-org.: 8-9). Her er 
agensen, som ligger hos SKAT selv, strøget. Brugen af passiv her dæk-
kes af hele tre af de ovennævnte funktioner: indforstået passiv, konsen-
sus-passiv og sags-passiv. Formuleringen viser, at det er indforstået at 
brevets afsender er SKAT, hvilket desuden også ekspliciteres i brevets 
afslutning. I forlængelse af denne indforståede passiv ligger konsensus-
passiven, som netop opstår af det faktum, at SKAT som én institution 
sender brevet og derfor er enige om indholdet. Endelig indebærer sags-
passiven, at det essentielle i sætningerne er, at modtageren skal gøre 
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noget som følge af brevet. Det er derfor slet ikke relevant, hvem der 
beder vedkommende om det.  
 
SKAT har omformuleret den passive sætning med en aktiv formulering, 
hvor SKATs egen agens bliver tydelig: ”(…) indberetter vi følgende 
oplysninger (…)” (Brev 2-omskr.: 15). Herved klargøres det at agenten 
i sætningen er SKAT, og man får som modtager ikke fornemmelsen, af 
at SKAT bevidst forsøger at udelade noget i teksten.  
 
Endnu et eksempel på hvordan teksten bliver mere handlingsanvisende 
ses i den originale udgave af brev 1: ”Gælden (…) vil fortsat være ren-
tefri og skal tilbagebetales til RIM.” (Brev 1-org.: 24). Dette står i den 
omskrevne udgave som: ”Det betyder, at du skal betale resten af 
gælden” (Brev 1-omskr.: 10). Her bliver det i modsætningen til den 
originale version tydeligt, hvem der skal udføre handlingen. Det samme 
ses senere i brevet: ”(…) hvordan din gæld skal afvikles” (Brev 1-org.: 
28), som i den omskrevne version er rettet til: ”(…) hvordan du skal 
betale gælden.” (Brev 1-omskr.: 15). 
 
7.3.7. Verbalsubstantiver 
Verbalsubstantiver er verber, der er lavet om til substantiver, det være 
sig for eksempel henvendelse, konstatering og dispensation. Verbalsub-
stantiverne stryger, ligesom passiven, agens, hvilket vil sige, at de har 
en tendens til at skjule, hvem der gør hvad. Stilen bliver derfor svært 
gennemskuelig og meget kompakt, fordi der i mange af ordene ligger 
en hel sætning, der kan vikles ud. (Becker Jensen 1998: 83). Det er dog 
ikke muligt helt at undgå verbalsubstantiverne, da nogle af dem efter-
hånden har fået karakter af begreber. Vi ville nok blive lidt forvirrede, 
hvis SKAT pludselig bad os om at angive os selv i stedet for at indsen-
de selvangivelsen. (ibid.: 85) Der er derfor  også verbalsubstantiver, 
som udgør ord, vi vil betegne som normale og fuldt forståelige, f.eks. 
regning, flytning osv.  
 
I skrivereglernes punkt 2 ”Skriv, hvem der gør hvad” opfordres der til, 
at man undgår ord, der ender på -ing, -ion og –else. Når man benytter 
disse endelser, skjuler man, som nævnt ovenfor hvem, der gør hvad, 
mens man samtidig gør sproget unødigt tungt.  
 
SKAT bruger i deres originale tekster rigtig mange verbalsubstantiver. 
Nogle gør teksten meget vanskelig at forstå, mens andre, som tidligere 
nævnt, er velkendte ord. I brev 2 hedder overskriften inden omskrivnin-
gen: ”Varsel om indberetning til Kreditoplysningsbureau RKI” og efter 
omskrivningen: ”Undgå at blive indberettet som dårlig betaler”. Dette 
er et tydeligt eksempel på, hvordan verbalsubstantivet slører agenten, så 
modtageren nemt bliver i tvivl om, hvem det er, som  indberetter, og 
hvem der bliver indberettet?  
Det samme er tilfældet i brev 1, hvor det lyder: ”Gælden kan inddrives 
ved udpantning og indeholdelse i løn…”(Brev 1-org.: 25-26).  Først og 
fremmest har vi at gøre med fagtermer, der i sig selv nok kræver en 
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forklaring. Men den substantiviske form gør det igen vanskeligt for 
modtageren at se, hvem der foretager sig hvad, og dermed er konse-
kvenserne uklare for modtageren. Udfolder man ordet til en sætning 
bliver det til: ” Vi kan pantsætte dine ejendele”. Det samme gælder med 
indeholdelse, som bliver til ”Vi kan indeholde din løn”.  
I den omskrevne tekst lyder passagen således:” Vi kan også gøre udlæg 
i dine ejendele, fx i hus, bil eller andet. Det betyder, at vi har mulighed 
for at sælge dine ejendele på tvangsauktion og bruge pengene til at 
betale af på din gæld”  (Brev 1-omskr.: 21-23). Her har SKAT valgt at 
benytte en anden fagterm; udlæg i stedet for udpantning, men fagter-
men er så uddybet i den efterfølgende sætning. I mellemtiden er sankti-
onen, om at indeholde lønnen, dog helt forsvundet ud af teksten. Det 
kan være problematisk, da nogle af sanktionerne derved ikke er be-
kendtgjort for modtageren. Denne problemstilling vil vi vende tilbage 
til senere.  
 
7.3.8. Præsens participium 
Denne form har tæt forbindelse til verbalsubstantiverne, som er beskre-
vet ovenfor. Her bruges verbet blot som et adjektiv, hvilket ligeledes 
bidrager til, at agens stryges, og det er svært at finde ud af, hvem der 
gør hvad.  Ofte er formen uigennemskuelig, men benyttelsen af den må 
bero på en vurdering i hvert enkelt tilfælde. Er der eksempelvis tale om 
vejrudsigten, er vekslende skydække en normal og forståelig vending. 
(Becker Jensen 1998: 90) 
I SKATs Alternativer til svære fagord ligger nogle forslag til omskriv-
ninger af ord i formen præsens participium. Eksempelvis skriver de, at 
ordet indeværende skal erstattes med ’denne’ eller ’dette’, og pågæl-
dende af ’han’ eller ’hun’. I eksemplet nedenfor er en sådan omskriv-
ning foretaget af ordet frigørende. Man opfordres altså til at blive præ-
sens participium kvit. Disse kan også ses som papirklicheer.  
 
Brugen af præsens participium og den indviklede forståelse ser vi et 
eksempel på i en af SKATs originale tekster: ”Som følge af det foretag-
ne udlæg, kan betaling kun ske med frigørende virkning til 
RIM…”(Brev 3-org.: l. 34). Denne passage er i det nye brev omskrevet 
til: ”Betaler du til andre end os, er beløbet ikke betalt i juridisk for-
stand, og vi vil opkræve beløbet hos dig.”(Brev 3-omskr.: 26-27) I om-
skrivningen bliver konsekvenserne ved den forkerte handling tydelige-
re. Hvis man ikke kender til vendingen med frigørende virkning, er det 
svært at forstå de sanktioner, der ligger i ordet. altså, at man kommer til 
at betale pengene to gange, hvis man ikke følger SKATs anvisninger.   
  
7.3.9. Ikke-dialogisk disposition 
Kancellistilens foretrukne disposition, som Becker Jensen benævner 
ikke-dialogisk disposition, inden for skriftlig kommunikation går fra del 
til helhed: Først fremsættes præmisserne og begrundelsen for afgørel-
sen, og efterfølgende kommer så selve afgørelsen. (Becker Jensen 1998: 
96)  
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I punkt 1, ”Skriv det vigtigste først”, i SKATs skriveregler opfordres 
man til at skrive uden omsvøb. Med det skal forstås, at man skal bevæ-
ge sig væk fra ovennævnte kancellistil, og i stedet prioritere det som for 
læseren er vigtigst, og som derfor bør stå først i et brev.  
  
I det originale brev 1, ser man et godt eksempel på den ikke-dialogiske 
disposition. I begyndelsen af brevet henvises til en lovtekst, og til hvad 
der tidligere er sket i sagen: ”Vi har i brev af <brevdato> trufftet 
afgørelse om eftergivelse af din gæld til det offentlige, ----jf. reglerne i 
kapitel 3a i lovbekendtgørelse nr. 1063 af 25. oktober 2006, som ændret 
ved lov nr. 1336 af 19. december 2008.”. Dette udgør belægget for den 
konstatering, der bringes i tredje afsnit. Essensen af brevet er, at ved-
kommende tidligere har fået eftergivet en gæld, på den betingelse, at 
han ikke har stiftet ny gæld. Det har modtageren imidlertid ikke over-
holdt, og han skal derfor betale både den gamle og den nye gæld. I det 
omskrevne brev  er der lavet om på dispositionen. Her kommer den 
vigtigste information først, nemlig den kendsgerning, at han skal betale. 
Belægget for afgørelsen, er dog helt skrevet ud af teksten, hvilket vi 
vender tilbage til.   
 
7.4. Delkonklusion for analysen 
I den foregående analyse er det blevet klart, at SKAT står over for en 
lang række udfordringer i deres kommunikation. De har en bred og 
udefinerlig modtagergruppe, som spænder fra ”Maren i kæret” til ad-
vokatfuldmægtige, hvormed det er svært at målrette kommunikationen 
og tage højde for den enkelte modtager og dennes kontekst. SKAT lig-
ger under for nogle institutionelle og økonomiske barrierer, der gør, at 
de ikke har mulighed for at målrette kommunikationen yderligere. Der 
skal derfor findes en gylden middelvej, hvor stoffet formidles på en 
forståelig og tilgængelig måde, samtidig med at SKAT ikke går på 
kompromis med deres faglighed. Heri ligger endnu en udfordring i både 
at opretholde sagligheden og autoriteten, når brevene skal gøres mindre 
formelle og omskrives.  
 
Netop fordi inddrivelse er et særligt følsomt emne, bliver SKAT lynhur-
tigt til skurken, der bare vil kræve penge af folk. Selvom sproget er 
venligt, er og bliver magtforholdet mellem afsender og modtager altså 
asymmetrisk. På baggrund af analysen af kommunikationssituationen 
kan vi konkludere, at det ikke er så ligetil at ændre på sproget i en så 
stor institution som SKAT, eftersom der er nogle ting, de bliver nødt til 
at tage hensyn til som resultat af deres status i samfundet. Ud fra det 
retoriske kompas har vi fået et overblik over kommunikationssituatio-
nen i forbindelse med inddrivelse, og hvor vigtigt det er at tage hensyn 
til alle ni faktorer i kommunikationen. Jo mere SKAT går i dybden med 
de enkelte faktorer, des bedre bliver resultatet af den samlede kommu-
nikation. Det kan være svært for SKAT at sætte sig ind i hvilke menne-
sker, modtagergruppen består af, hvorfor det er vanskeligt at sætte sig 
ind i modtagers kontekst. Herudover er der ikke ressourcer til at skrive 
personlige breve, der er modtagerstyret nok, til at alle modtagere bliver 
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tilfredse. I den følgende diskussion vil vi inddrage de faktorer, som vi 
især synes SKAT skal være opmærksomme på, samt hvilken betydning 
det har for brevene, hvis de ikke er det. 
 
Ud fra den nærsproglige analyse af overgangen fra originale til om-
skrevne breve, er der er ingen tvivl om, at SKAT er kommet rigtigt 
langt i reformationen af deres sprog i standardbrevene. Sproget er mar-
kant mere forståeligt, og forskellen på de originale og de omskrevne 
breve er let at få øje på. I de omskrevne breve er der langt mellem 
fremmedord og fagsprog, dispositionen er mere dialogisk, og sproget er 
generelt mere forståeligt, tilgængeligt og normalsprogligt. SKAT er 
kommet mange af kancellisprogets stiltræk til livs, og i den forstand 
kan man sige, at deres projekt er lykkedes. De sproglige ændringer gør 
brevene mere imødekommende og tager i langt højere grad udgangs-
punkt i den laveste fællesnævners kompetencer.   
 
 Når det er sagt, er vi i det tekstnære arbejde med de omskrevne breve 
stadig stødt på problematiske og svært forståelige passager. Vi mener, 
at SKAT i deres omskrivninger er stødt på nye problemer, og at de sta-
dig kan gøre en del for at forbedre deres sprog. Der er lagt lidt op til 
diskussionen i analysen, men i det følgende vil vi gå yderligere i dyb-
den med de ting, vi finder problematiske. Vi stiller spørgsmålstegn ved, 
om det er muligt at følge en skriveguide på syv punkter og automatisk 
opnå bedre tekster. Er det nok at fjerne fremmedord, verbalsubstantiver 
og passivformer, for at modtagerne forstår budskabet? Går der elemen-
ter tabt i omskrivningen, og bliver teksterne så forsimplede, at de bliver 
uforståelige? Er det i det hele taget muligt for SKAT at frigøre sig helt 
fra kancellisproget og stadig opretholde deres autoritet?  Har SKAT i 
forsøget på at forlade kancellisproget bevæget sig over i den helt mod-
satte grøft, altså det som Becker Jensen betegner ”Anders And-sprog”? 
Det er med udgangspunkt i overstående spørgsmål, at vi bevæger os 
videre til diskussionen.  
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8. Diskussion af de omskrevne breve 
Den sidste del af vores problemformulering lyder: ”Og hvilke sproglige 
problemstillinger står SKAT stadig over for i deres skriftlige kommuni-
kation?” For at kunne diskutere og til dels besvare dette vil vi i det 
følgende fremhæve de problemer, vi mener, der stadig foreligger i de 
omskrevne breve. Dette vil vi gøre dels ved hjælp af de relevante be-
greber fra vores analyse ud fra Becker Jensens kancellitræk og dels ud 
fra nogle elementer fra det retoriske kompas og analysen herudfra.  
 
Vi strukturerer diskussionen ud fra de enkelte breve, da en del af pro-
blemerne er tekstspecifikke og derfor ikke uden videre kan overføres til 
at være generelle problemer for SKATs kommunikation i standardbre-
vene. Ikke desto mindre er det nogle ting, som er vigtige at være op-
mærksomme på, og som, hvis de bliver rettet, vil resultere i en mere 
tydelig og klar formidling. 
 
For at understøtte de enkelte problemstillinger i diskussionen inddrager 
vi resultaterne fra vores brugerundersøgelse. Dette gør vi også ved de 
breve, som vi ikke benyttede i brugerundersøgelsen, og som interview-
personerne derfor ikke har taget specifik stilling til. Vi bruger dog kun 
svarene i de tilfælde, hvor nogle af interviewpersonerne gør opmærk-
som på, at der er nogle problematiske tendenser ved SKATs sprog, som 
kommer til udtryk i brev 1, hvilke også kan påpeges i de to andre breve. 
Vi vil dog understrege, at vi ikke ser alle svarene fra vores interviews 
som generelle for alle SKATs standardbreve omhandlende inddrivelse, 
da fortolkningen af brevene naturligvis er situations- og kontekstbe-
stemt4. Ydermere skal det i denne forbindelse nævnes, at interviewper-
sonerne ikke var sat ind i den historiske kontekst for brevet. Man må 
formode, at den faktiske modtager af brevet er bevidst om, at der tidli-
gere har været en sag, og derfor også har læst de tidligere breve. Der-
med ikke sagt, at den egentlige modtager nødvendigvis forstår brevet af 
den grund, men blot at vedkommende har en anden indsigt i brevets 
kontekst end interviewdeltagerne. 
 
8.1. Brev 1 
Selvom mange af elementerne fra kancellistilen er fjernet fra brev 1 i 
den omskrevne version, er der stadig passager, som forekommer ufor-
ståelige, indviklede eller problematiske. Vi har delt de problemer, vi 
mener SKAT kan arbejde med, op i tre emner i dette brev: underinfor-
mation, autoritet over for venlighed og klageproblematikken.  
 
                                                      
4 Med situationsbestemt mener vi, at forskellige interviewpersoner fortolker 
tekster forskeligt. Det vil sige, at to interviewpersoner vil fortolke teksten på to 
mere eller mindre forskellige måder, afhængigt af forskellige baggrunde, 
uddannelsesniveauer, livsanskuelser, dømmekraft med mere. Med 
kontekstbestemt mener vi, at tekster er indholdsmæssigt kontekstafhængige. 
Det vil sige, at man forstår teksten ud fra et samlet hele, og altså ikke ud fra 
enkelte ord alene. Yderligere er sætningerne i de forskellige inddragede breve 
konstrueret forskelligt, således at indholdet af samme benyttede ord kan tolkes 
helt forskellligt i brevene. 
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8.1.1. Underinformation   
De første linjer modtageren læser i brev 1 ser således ud: ”Du har fået 
ny gæld, som SKAT skal inddrive, og derfor bortfalder eftergivelsen af 
din gæld. Det betyder, at du skal betale resten af gælden. Restgælden er 
i dag <Saldo>”. (Brev 1-omskr.: 9-11). Passagen er forvirrende, fordi 
ordet ”gæld” bliver nævnt fire gange, og det er ikke den samme gæld, 
der er tale om. I forhold til det retoriske kompas er den historiske kon-
tekst for dette brev, at modtageren tidligere har fået eftergivelse på en 
gæld, på den betingelse at modtageren ikke stiftede ny gæld. Dette har 
modtageren imidlertid ikke overholdt og skal derfor betale både den 
nye og den gamle gæld. Det er dog problematisk, at dette ræsonnement 
ikke fremgår af brevet. Hvis modtageren ikke er klar over, på hvilke 
betingelser gælden blev eftergivet, må det være meget forvirrende, 
hvilken gæld, der er tale om. Når modtageren åbner brevet, skal han 
være bevidst om hvilke betingelser, den gamle sag blev afgjort på. Hvis 
han ikke er det, kan brevet forekomme ulogisk. ”Gælden” nævnes i 
bestemt form, det vil sige, at afsenderen antager, at modtageren er helt 
med på, hvilken gæld der er tale om. Interviewdeltagerne fremhæver da 
også, at ordet gæld forekommer mange gange, og at det er uklart, hvil-
ken gæld der er tale om. En interviewperson udtaler følgende: ” Ja, jeg 
jeg jeg er ikke helt klar over om det der det er min gæld og så er der en 
ny gæld her, hvad er det, er det noget nyt der er kommet oveni, og skal 
det lægges sammen, er det noget jeg skal betale nu, eller hvordan og 
hvorledes” (Transskription 7: 24-26). Samme interviewperson mener 
desuden, at det er uklart, hvad det samlede beløb, der skal betales, er: 
”Øh, jeg er simpelthen, jeg bryder mig ikke om deres opsætning af så-
dan, jeg synes ikke det er tydeligt hvad jeg skylder, om jeg skylder de 
12-hundrede eller om jeg skylder det der, eller om jeg skylder det der 
plus det der, det synes jeg ikke fremgår helt tydeligt.” (Transskription 7: 
19-21). Kort sagt mangler brevet altså både en identifikation af den 
gamle gæld og et belæg for, hvorfor både den nye og den gamle gæld 
skal betales. 
 
Ud fra det originale brev er det  tydeligt, at SKAT i det omskrevne brev 
har forsøgt at gøre op med den ikke-dialogiske disposition. I det origi-
nale brev nævnes den nye gæld først sent, hvor der indledningsvis gøres 
rede for den gamle sag, og efterfølgende står der eksplicit, hvad betin-
gelsen for aftalen var: ”Det fremgår af overnævnte afgørelse, at eftergi-
velsen bortfalder, hvis Restanceinddrivelsenmyndigheden modtager ny 
gæld til inddrivelse.”(Brev 1-org.: 16-17). Det ovenstående er hele 
grundlaget for det brev, SKAT fremsender, og det, de siger, er: ”Vi 
havde en aftale, den har du ikke overholdt, derfor må du betale både ny 
og gammel gæld!” SKAT har udeladt denne passage i det nye brev i et 
forsøg på at skrive det, der er vigtigst for modtageren, først. Men i og 
med at tekststykket med belægget er fjernet, mangler brevet en forkla-
ring og er derfor underinformativt. Der opstår en implikatur, fordi bre-
vet mangler information og derfor bryder med Grices kvantitetsmaksi-
me. SKAT fremstår på den måde ikke specielt samarbejdsvillige i deres 
kommunikation, da det kræver en høj grad af inferens fra modtagerens 
side at forstå teksten. Der er altså tale om et inferensproblem, hvilket 
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også kan ses ud fra følgende citater af brugerundersøgelsens deltagere, 
som påpeger, at første del af brevet er problematisk. Om brevets ind-
ledning udtaler interviewpersonerne følgende: ”Det jeg sådan umiddel-
bart tænker det er, at det første afsnit… er lidt tungt at læ-
se…”(Transskription 1: 9), ”…det det er det indledende, jeg synes, der 
er svært at forstå” (Transskription 8: 23) og ”Det er jo helt sort ikke. 
Altså man skal virkelig tænke sig om mange gange, altså man skal vir-
kelig tænke sig om for at komme omkring det der, ikke.” (Transskription 
9: 10-11). Det kan ud fra det ovenstående derfor diskuteres, om det ikke 
ville være mere fordelagtigt for SKAT at beholde den begrundende 
passage i brevet, hvor belægget for beslutningen specificeres og lade 
den komme efter de tre indledende linjer. På den måde får modtageren 
begrundelsen for, hvorfor både gammel og ny gæld lige pludselig skal 
betales. Man kan altså argumentere for, at dispositionen godt kunne 
laves mere dialogisk, samtidigt med at belægget bevares.  
 
På baggrund af det ovenstående kan vi udlede, at der, i forsøget på at 
gøre teksten mere dialogisk og lettere for modtageren at læse, er gået 
noget vigtig information tabt. Modtageren mangler overblikket over, 
hvad det er for noget gæld, der skal betales, hvorfor og hvor stor den 
samlede gæld er. Det ville være mere brugervenligt, hvis der i dette 
brev var en henvisning til den gamle sag og dens betingelser.  
 
8.1.2. Autoritet over for venlighed 
Et andet aspekt, der er spændende at diskutere, er de sanktioner, SKAT 
har i deres breve. Hvordan finder SKAT balancen mellem at gøre det 
klart for folk, hvor alvorlig en sag det kan blive, hvis de ikke betaler, 
uden at modtageren trues? Her tænkes der især på passagen: ”Vi kan 
også gøre udlæg i dine ejendele, fx i hus, bil eller andet. Det betyder, at 
vi har mulighed for at sælge dine ejendel på tvangsauktion og bruge 
pengene til at betale af på din gæld.” (Brev 1-omskr.: 21-23). Som 
tidligere nævnt er en af de sanktioner, som introduceres i den originale 
udgave af brevet, fjernet i det omskrevne brev, nemlig sanktionen om at 
tilbageholde løn. Det virker umiddelbart problematisk, at en af advars-
lerne er udeladt, hvis det efterfølgende bliver aktuelt at tilbageholde 
modtagerens løn, og vedkommende ikke er informeret herom. 
 
Et andet aspekt er, om man som modtager forstår alvoren i de sanktio-
ner, der er fremsat, når det er skrevet så afslappet, som det er. Man kan 
diskutere, om SKAT mister noget af deres autoritet i overgangen til 
normalsprog. Hvis man ser på problemstillingen i lyset af Beckers rela-
tionsproblem, ønsker SKAT på den ene side at mindske afstanden til 
modtagerne. På den anden side vil de gøre kommunikationen mindre 
formel, og det er derfor stadig vigtigt, at de udviser den magt og autori-
tet, de har, så modtageren ikke er i tvivl om, hvor alvorlige konsekven-
ser manglende betaling kan have.  
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Magtforholdet mellem modtageren og SKAT er og bliver asymmetrisk: 
Ud fra et ønske om at udstråle imødekommenhed og fremstå ikke-
truende, står SKAT over for en svær balancegang mellem at være bru-
gervenlig og en autoritet, der kan lade hammeren falde.  
 
8.1.3. Klagevejledning 
Der opstår problemer i linje 25, hvor overskriften siger ”Du kan ikke 
klage” (Brev 1-omskr.: 25). Det er ikke i sig selv et problem, at man 
ikke kan klage. Problematikken bunder derimod i, at SKAT har formu-
leret sig, som de har. Sætningen er kort og kontant og virker som resul-
tat heraf ikke særlig imødekommende.  
 
Vi ser i et af vores interviews, hvordan en mulig modtager forstår tek-
sten. En kvindelig chef, der arbejder i det offentlige, siger: ”altså, det 
ville man umiddelbart jo ikke kunne forstå, hvorfor kan jeg ikke klage 
over det [afgørelsen]” (Transskription 8: 43). Hun forstår altså sætnin-
gen, som den er intenderet, men efterspørger en begrundelse – på trods 
af at SKAT allerede har skrevet ”Vores afgørelse er endelig” (Brev 1-
org.: 26). Dette tyder på, at det kan være nødvendigt med et yderligere 
belæg, eksempelvis en uddybelse af at SKATs beslutning i dette tilfæl-
de er uomtvistelig.  
 
I et andet interview forholder en mulig modtager sig anderledes til pas-
sagen. En selvstændig mand inden for IT-branchen siger, ”øhm, og så 
synes jeg bare det er meget meget meget lidt venligt, altså vores afgø-
relse er endelig og du kan ikke klage, det er sådan, nå okay, så er den i 
hvert fald lukket, øhm ja” (Transskription 8: 30-31). Han giver også 
udtryk for, at han læser sætningen, som SKAT har til hensigt, nemlig at 
afgørelsen er endelig, og at man derfor ikke har mulighed for at klage. 
Hans pointe bygger dog også på, at han mener, at sætningen er formule-
ret meget direkte og uvenligt. Man kan derfor forestille sig, at SKAT 
ved en omformulering af teksten ville kunne gå fra at være ”meget me-
get meget lidt venlig” (Transskription 8: 30-31) til at være venlig. I 
denne forbindelse skal afhængighedsproblemet dog haves in mente. 
Som tidligere beskrevet er der nogle omstændigheder, som SKAT nød-
vendigvis skal forholde sig til i skriveprocessen, da der er en vis af-
hængighed over for det institutionelle system. Det vil sige, at SKAT er 
nødsaget til at gøre modtageren opmærksom på bestemte faktorer, som 
for eksempel en klagevejledning. Derfor skal disse faktorer være til 
stede i brevet, men dog gøres mere modtagerorienterede, således at 
afhængighedsproblemet imødekommes. Dette kan gøres ved samme 
løsning som nævnt ovenfor, nemlig at SKAT ikke kun skriver ”Vores 
afgørelse er endelig” (Brev 1-omskr.: 26), men uddyber dette, så mod-
tageren forstår, hvorfor den er endelig, og måske herunder alvoren af 
sagen. En sådan uddybning med hensyn til modtagers psykiske kontekst 
fra afsenders side ville kunne bidrage til at gøre kommunikationen mere 
venlig, uden at SKAT sætter sin afhængighed over for det institutionelle 
system over styr. I forhold til det retoriske kompas kan man argumente-
re for, at en venligere tone og uddybning i brevet vil kunne fremme 
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SKATs troværdighed, da modtageren herigennem ville kunne mærke en 
bedre service via oplysning, empatisk indlevelse og nærvær. Dette vil 
være et bidrag til, at man fra SKATs side kommer et skridt nærmere det 
ønskede image, blandt andet målet om at være serviceminded. Det er 
dog vigtigt at huske på, at der er tale om inddrivelse, og borgere oftest 
vil møde brevet med en mere eller mindre negativ indstilling.   
 
8.1.4. Delkonklusion 
Ovenstående kan sammenfattes ud fra de tre problemstillinger vi brin-
ger op omkring brev 1, altså: underinformation, autoritet kontra venlig-
hed og klagevejledning. I brevet er der et inferensproblem i de første 
linjer. Vores interviewpersoner kunne ikke finde ud af, hvilken gæld 
der var tale om, hvad den henholdsvis nye og gamle gæld bestod af, og 
betalingen af samme. SKAT udelader altså noget information fra den 
gamle tekst, som er relevant i spørgsmålet om forståelse af den nye. 
Dette gælder også i spørgsmålet om, at SKAT vil være autoritære og 
samtidig venlige, da SKAT udelader information om, at de kan gøre 
udlæg i ens løn, hvilket de informerer om i det gamle brev. Ligeledes 
fremgår det ikke tydeligt nok, hvilke konsekvenser den manglende be-
taling kan få. SKAT skriver, at de ”kan” og ”har mulighed for” at gøre 
udlæg i ens ejendele, hvilket stiller modtager i en situation, hvor denne 
ikke ved, om de gør det eller ej. Vores interviewpersoner studsede også 
over, at man får at vide, at man ikke kan klage. De savner en uddybning 
af dette. SKAT er altså afhængige af at være en autoritet, men skal 
imødekomme modtager, i dette tilfælde med en begrundelse for den 
manglende mulighed at kunne klage. 
 
8.2. Brev 2 
Et aspekt af SKATs nuværende kommunikationssituation, som er en 
stor del af diskussionen, går på forholdet afsender og modtager imel-
lem. Vi har tidligere behandlet det aspekt, at balancegangen mellem at 
være autoritær og modtagervenlig volder skribenten en del besvær. 
Dette kommer også tydeligt til udtryk i brev 2. Denne udfordring ud-
munder både i en forvirring omkring brevets egentlige formål, nogle 
problemer i forhold til den måde modtageren italesættes på i teksten, 
samt at SKAT får fremstillet sig selv ret negativt i brevet. Disse tre 
problemer vil vi uddybe nedenfor under overskrifterne: gentagelser, 
modtagerforudsætninger og afsendersignaler.  
 
8.2.1. Gentagelser 
Brev 2 indledes med sætningen ”Hvis du betaler din gæld nu, undgår 
du, at SKAT indberetter dig som dårlig betaler til RKI-registret (…)” 
(Brev 2-omskr.: 3-4). Dette er i for sig en fin indledning på brevet, da 
man gør opmærksom på, at modtageren har gæld, der skal betales. Det 
skaber dog forvirring, hvis man sammenholder det med de efterfølgen-
de sætninger, der lyder ”Din gæld skal være betalt senest den <da-
to_1:4 uger>. Hvis du ikke betaler beløbet inden fristen, indberetter vi 
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dig til RKI-registret, det sender vi et brev om.” (brev 2-omskr.: 5-6). 
Der er en vis dobbeltkonfekt i brevets indledning i form af indhold, der 
gentages flere gange. Overskriften, den første sætning og den tredje 
sætning (l. 2-6) har i bund og grund det samme indhold.   
 
Grunden til gentagelserne er formentlig, at SKAT forsøger at leve op til 
hensigten om at skrive imødekommende. Forsøger SKAT at skrive 
imødekommende, dur det ikke at indlede brevet med sætningen ”Hvis 
du ikke betaler inden fristen, indberetter vi dig til RKI-registret (...)” 
(brev 2-omskr.: 5-6). Denne sætning er ret direkte i modsætning til 
brevets indledende sætning ”Hvis du betaler din gæld nu, undgår du, at 
SKAT indberetter dig som dårlig betaler til RKI-registret hos Experian 
A/S” (Brev 2-omskr.: 3-4), som er mere imødekommende. Gentagelsen 
skal nok også ses som en konsekvens af, at SKAT skal præsentere det 
centrale i brevet som noget af det første. Derfor er sætningen ”Hvis du 
ikke betaler inden fristen, indberetter vi dig til RKI-registret” en 
nødvendighed, da den udpensler konsekvenserne, hvis man ikke betaler.  
”Den almene borger” læser formentlig ikke brevet ligeså dybdegående, 
som vi gør her, og undrer sig muligvis ikke over gentagelserne. Dog er 
det interessant at se, hvordan SKATs skrivemåde skaber disse 
faldgruber.  
 
8.2.2. Modtagerforudsætninger 
I det originale brev bruger SKAT betegnelsen ”kreditoplysningsbu-
reau”. Denne betegnelse er ikke særligt sigende for en udenforstående 
modtager, da han ikke nødvendigvis ved, hvad et sådant bureau foreta-
ger sig. Man kan derfor sige, at afsender forudsætter nogle ting om 
modtageren, som ikke nødvendigvis er gældende. I omskrivningen af 
brevet har SKAT brugt betegnelserne ”dårlig betaler” og ”RKI-
registeret”, men man kan diskutere om disse ord, til trods for omformu-
leringen, stadig kræver, at modtageren ved, hvad de indebærer. SKAT 
forudsætter stadig, at modtager forstår betydningen, selvom disse be-
greber ikke beskrives nærmere. I brev 2 benytter SKAT allerede i linje 
2 begrebet ”RKI-registret hos Experian A/S.” De regner altså med, at 
læseren ved hvad RKI-registret er og indebærer. Man kan dog stille 
spørgsmålstegn ved, om det er en selvfølge, at modtageren ved hvad 
RKI er. Mange mennesker ved måske ikke hvad RKI decideret står for, 
men ved blot, at det er et sted, man skal holde sig fra at blive indberettet 
til. Men kan dette antages, hvis modtager ikke tidligere har gjort kend-
skab med netop RKI? Modtageren kan fra brevets ordlyd udlede, at det 
er noget dårligt, i og med SKAT skriver: “...indberetter dig som dårlig 
betaler til RKI-registret...”. Det, der her springer i øjnene, er altså dår-
lig betaler. Men hvad vil det sige? Og hvor dårligt er det faktisk at blive 
indberettet til RKI? Der er her altså tale om en forudsætning fra afsen-
ders side, som måske vil sætte modtageren i en forvirrende situation. 
Selvom SKAT har forsøgt at forbedre forståelsen af brevet, er der altså 
stadig ord, der kræver en vis forforståelse for at forstå konsekvenserne. 
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Når dette er sagt, må man også have for øje, at konteksten spiller en 
rolle i dette brev. Det retoriske kompas forklarer, at man blandt andet 
skal forholde sig til den historiske kontekst, og hvorvidt sagen har kørt 
over længere tid. I dette tilfælde ved vi ikke, om modtageren tidligere 
har modtaget et brev om indbetaling af gælden, eller om det er det før-
ste brev. Har personen tidligere modtaget et eller flere breve, der har 
forklaret for eksempel konsekvenserne af at blive indberettet som dårlig 
betaler, kan afsender bedre forsvare ikke at gøre det i følgende brev. 
Det samme vil selvfølgelig gøre sig gældende i en eventuel beskrivelse 
af RKI-registret.  
Diskussionen af ovenstående kan lede videre i spørgsmålet om, hvor-
vidt det overhovedet er SKATs ansvar, at forklare hvad RKI-registeret 
er. Hvilke ting skal SKAT forklare, og hvilke ting kan de med rimelig-
hed forvente, at modtageren ved eller i det mindste selv sætter sig ind i? 
Man kan ikke betragte de ovenstående eksempler som decideret fag-
sprog, så i hvilket omfang er det SKATs rolle at ”oversætte” ordene? Vi 
mener ikke, at der er noget endegyldigt svar til ovenstående spørgsmål, 
og at det må være en vurderingssag fra brev til brev. I dette tilfælde 
ville det formentligt ikke skade med en uddybelse af, hvad det betyder 
at være registreret i RKI. 
En anden forudindtagelse om modtageren, som kommer til udtryk, er i 
linje 16-17, hvor det lyder som om, at modtager allerede står i RKI, før 
denne får brevet i hånden: “Så længe er du registreret i RKI-registret” 
(Brev 2-omskr.: 16-17). Selvom modtager i brevet får at vide, at ved-
kommende kun vil blive indberettet til RKI, hvis ikke denne betaler, 
skabes der forvirring, da det her, som sagt, lyder, som om modtager 
allerede er indberettet. Det er formentligt ikke en bevidst handling fra 
afsenders side, og det er ikke sikkert, at formuleringen stammer fra en 
antagelse om, at modtager ikke har tænkt sig at betale. Men på grund af 
den upræcise formulering kommer her en opfattelse af modtager til 
syne, som umiddelbart ikke er positiv for modtagerens billede af 
SKAT. I forhold til modtagerkategorierne kommer læseren i skribenten 
og læseren i teksten her i spil, da SKAT ubevidst får tildelt modtageren 
en negativ rolle, ved at forudindtage at modtageren med sikkerhed vil 
blive registreret hos RKI. Dette har betydning for, hvordan modtager 
ser sig selv omtalt i teksten. Dette kunne have været undgået ved at 
skrive: ”Hvis du bliver indberettet til RKI, er du registreret indtil d.--/--
”.  
8.2.3. Afsendersignaler  
På samme måde som der kommer et bestemt modtagerbillede til udtryk 
i brevet, sender SKAT også nogle signaler, om den måde de opfatter sig 
selv på. Dette kan ses i forhold til henholdsvis troværdighed og image. 
Dels formulerer SKAT selv, at de ønsker at fremstå imødekommende 
og servicemindede, men i dette brev stemmer det ikke helt overens med 
den måde, de faktisk fremstiller sig selv på.  
 
SKAT informerer i brevet modtager om, hvordan en eventuel klage 
bliver behandlet: ”Selvom du klager, kan vi stadig indberette dig som 
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dårlig betaler, men som regel tager vi først stilling til din klage.” (brev 
2-omskr.: 21-22). Her falder formuleringen ”som regel” os, og mulig-
vis også modtageren, i øjnene. Modtager sidder tilbage og ønsker må-
ske at klage, men kan risikere, at klagen ikke får den ønskede effekt, for 
eksempel hvis der er tale om en klage over at blive indberettet. Hvis 
man er heldig, tager SKAT stilling til klagen, men det er ikke sikkert. 
Netop denne mangel på klarhed kan siges at påvirke modtagerens hold-
ning til SKATs serviceniveau og ikke mindst modtagers troværdighed 
over for SKAT: ”Vil de hjælpe mig med min klage, eller vil de ikke 
hjælpe mig?” Vi undrer os over den usikkerhed, de via formuleringen i 
l. 21-22 skaber hos modtageren. I den forbindelse er det meget vigtigt, 
at SKAT udtrykker sig præcist og efterlever det sagte, da brevet afspej-
ler SKAT som organisation. I dette brev signaleres for eksempel, at 
man i SKAT kan gøre som man vil i forbindelse med en klage.  
 
Denne klagevejledning er måske samtidig kun med, fordi den skal, 
hvilket betyder, at skribenten skal være ekstra grundig i formuleringen. 
Grunden herfor er, at skribenten muligvis ikke reflekterer over det 
skrevne, fordi klagevejledningen er så dybt forankret i denne persons 
skrivestil og forpligtigelse over for det institutionelle system. Det kan 
derfor tænkes, at der ikke skal så meget til, før skribenten stirrer sig 
blind på det som lovmæssigt skal indgå i brevet. Man kan derfor argu-
mentere for, at skribenten i dette brev skal uddybe, hvem man faktisk 
skal klage til, da det nemlig ikke fremgår tydeligt. Der står ganske vist, 
at man kan klage til Datatilsynet, hvis det omhandler oplysninger, efter 
man er blevet registreret i RKI, men hvad hvis man vil klage over selve 
beslutningen. Hvad skal man så gøre? Og hvem er Datatilsynet? Er det 
en del af SKAT? Her kommer Grices teori omhandlende kvantitetsbrud 
igen på tale, da SKAT udelader noget information modtager har brug 
for. 
 
8.2.4. Delkonklusion 
Vi har adresseret tre problematikker i det pågældende brev og kan ud 
fra det konkludere, at det overordnet set er centralt, at SKAT i forsøget 
på at forsimple og tydeliggøre sproget sørger for at holde formulerin-
gerne i brevet skarpe og undgår for mange gentagelser. Det er ligeledes 
vigtigt, at SKAT stadig i omskrivningerne er opmærksomme på, hvilke 
forudsætninger modtageren har for at forstå det, de skriver. Selvom det 
er indlysende for en medarbejder i SKAT, hvad RKI er og indebærer, er 
det ikke ensbetydende med, at det også er indlysende for modtageren. 
Her er det også  betydningsfuldt, at SKAT gør sig overvejelser om, 
hvordan modtageren fremstilles i teksten. De skal gøre sig klart, hvor-
dan de gerne vil fremstille deres opfattelse af modtageren, så fremstil-
lingen af modtageren ikke får et negativt præg, som det er tilfældet i 
dette brev. I den forbindelse skal de også gøre det klart, hvordan de selv 
ønsker at fremstå i brevene, og om de rent faktisk udstråler den trovær-
dighed, de ønsker. Hvis der bliver taget mere højde for disse tre ting, vil 
dette brev kunne blive mere imødekommende, serviceminded og tyde-
ligt – præcist sådan som SKAT selv ønsker at fremstå. 
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8.3. Brev 3 
Omdrejningspunktet for diskussionen i brev 3 er, hvorvidt SKAT over-
holder deres egne skriveregler, og om det altid er nødvendigt at følge 
dem. Vi kan fra resultaterne af analysen i ”Fra originale til omskrevne 
tekster” se, at der er gjort et forsøg på at efterleve skrivereglerne. Dog 
opstår der alligevel problemer i forhold til at skrive det vigtigste først, 
henvendelsesformen, brug af fagsprog, legitimering af den specifikke 
inddrivelsessituation samt brug af passiv, hvilket vi vil gennemgå under 
de nævnte fem overskrifter.  
 
8.3.1. Skriv det vigtigste først 
Overskriften ”Du skal betale til SKAT i stedet for til <kundenavn>” 
giver anledning til diskussion omkring SKATs henvendelsesform og 
om modtagerkategorier, som er omtalt i teoriafsnittet. I deres skrive-
guide gør de en dyd ud af at understrege, at den vigtigste information 
altid skal komme først i et brev. I brev 3 siger overskriften klart og ty-
deligt, hvad modtager skal gøre, men den efterfølgende sætning er den, 
som starter problematikken: ”SKAT har penge tilgode (sic) hos <Kun-
denavn>. Derfor har vi den <udlægsdato> kl. <klokkeslæt> foretaget 
udlæg hos <Kundenavn> i” (Brev 3-omskr: 13-14). Når man får et 
brev ind ad døren fra SKAT og som det første får at vide, at man skal 
betale en sum penge til SKAT, så vil de fleste nok sukke engang. Der-
udover kan brevet her give anledning til undren, når modtager jo sådan 
set ud fra dette brev ikke har noget mellemværende med SKAT.  
 
Selvom overskriften tydeligt fremsætter brevets pointe, så vil man nok 
ikke som det første tænke ”nåh ja, det er jo klart nok”, men læse videre 
for at finde ud af årsagen til at SKAT skal have pengene i stedet for den 
person, man rent faktisk skylder penge. Derfor kan dette ses som et 
eksempel på at det at overholde skrivereglerne ikke nødvendigvis gør 
brevet mere forståeligt, da man her har brug for at få begrundelsen for 
beslutningen, hvis modtageren ikke skal blive foruroliget. For selvom 
modtager måske nok kan regne ud, at den person, han skylder penge, 
højst sandsynligt ikke er på helt god fod med SKAT, så er det ikke so-
leklart, hvad grunden er til, at han skal betale pengene til dem i stedet.  
 
8.3.2. Henvendelsesform  
Et andet diskussionsobjekt er ligeledes at finde i overskriften og går 
igen flere andre steder i brevet. Det kan nemlig diskuteres, hvorvidt det 
er modtagervenligt at starte et brev med en ’ordre’: ”Du skal” (Brev 3-
omskr.: 11). Her er kompetenceproblemet meget eksplicit, for er det 
okay at skrive sådan til folk, når man hedder SKAT og er en institution, 
som folk bør have respekt for? Eller går de imod deres intention om at 
være servicemindede og kundevenlige? Der vil altid være delte menin-
ger i den sag, men spørgsmålet er måske snarere, om ikke SKAT skulle 
skelne mellem ”gode” og ”dårlige” betalere? Modtager har i dette brev, 
som før nævnt, ikke noget udestående med SKAT, og skulle man ikke 
mene, at denne derfor har ret til en venligere henvendelse? SKAT læg-
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ger i deres skriveguide ud med at understrege vigtigheden af at overveje 
hvem modtageren er, og i hvilken situation denne befinder sig. Diskus-
sionen kommer derfor til at gå på, hvordan graden af venlighed over for 
autoritet varierer i brevene. For hvis dette er en standard henvendelse, 
hvordan ville en sådan så se ud, hvis modtager virkelig var kommet i 
dårligt lys hos SKAT? Ligger problemet måske i, at omskrivningen fra 
kancellisprog til normalsprog er vanskelig at komme omkring? Tager 
man forvaltningssprogets fraser og skriver dem om, så kommer de 
sandsynligvis til at se ud som i dette brev. Formaliteten i forvaltnings-
sproget har førhen opretholdt en distance mellem SKAT og modtager, 
som via omskrivningen nu er brudt. SKAT kommer derfor tættere på 
modtager i den forstand, at brevet er gjort personligt, og det er måske 
netop forklaringen på, at nogle vil opfatte dette brev en smule angri-
bende.  
 
8.3.3. Fagsprog 
SKATs brug af fagord kan til dels forklares ved hjælp af Becker Jen-
sens afhængighedsproblem. SKAT har som nævnt i analysen nogle 
pligter som følge af deres institutionelle rolle, og disse sætter nogle 
rammer og grænser for deres kommunikation. En af disse er, at SKAT 
har nogle bestemte arbejdsopgaver, som brevet nødvendigvis må for-
midle til modtageren. I denne forbindelse er der altså nogle fagspecifik-
ke ord, som ikke er så ligetil at omformulere. Et af disse er det ovenfor 
behandlede ”udlæg”, som vi også så på i forbindelse med brev 1 i ana-
lysen. I brev 1 har de forklaret begrebet, men i brev 3 har SKAT ikke 
ændret det til et mere normalsprogligt begreb, hvilket kan være me-
ningsforstyrrende for den udenforstående modtager. I den originale 
udgave af brev 3 står der i denne forbindelse: ”RIM har den xx.xx.xxxx 
foretaget udlæg hos (…)” (Brev 3-org.: 15). I den omskrevne version er 
sætningen uddybet, så udlægget ikke er den allerførste information, der 
bliver præsenteret, men som nævnt er ”udlæg” ikke ændret: ”SKAT har 
penge tilgode (sic) hos <Kundenavn>. Derfor har vi den <udlægsda-
to> kl. <klokkeslæt> foretaget udlæg hos <Kundenavn> i (…)” (Brev 
3-omskr.: 13-14). I og med at de ikke har omformuleret eller forklaret 
dette fagord, sættes SKAT, som før nævnt, i en ulige magtposition over 
modtageren. Ordet ”udlæg” er netop et af de ord, som flere af vores 
interviewpersoner påpegede som værende problematiske: ”Og så kunne 
man forestille sig sådan noget som at gøre udlæg i ejendele ville der 
måske også være nogle, der ikke helt ville kunne forstå, hvad det be-
tød.”5 (Transskription 12: 31-33) 
 
Generelt er det altså problematisk, at hele brevet handler om det pågæl-
dende ”udlæg”. For hvis modtageren ikke kender og forstår dette ene 
begreb, går en stor del af meningen med brevet tabt. Dette er den pri-
mære årsag til, at det er vigtigt for SKAT at følge deres egen regel om 
enten at omformulere eller forklare fagord. 
                                                      
5 Denne udtalelse er udsagt om sproget i brev 1, men eftersom det her handler 
om ordet ”udlæg” og forståelsen heraf, mener vi, vi sagtens kan inddrage det, 
som nævnt i indledningen til diskusisonen. 
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8.3.4. Legitimering 
En anden ting, der kunne have været med til at gøre brevet mere venligt 
og mindre institutionelt, hvilket SKAT selv fremhæver som idealet i 
deres projektbeskrivelse (Projektbeskrivelse: 1), ville være, at der havde 
været en lovhenvisning af en art i brevet. Til trods for at det virkede 
forstyrrende på deltagerne i vores brugerundersøgelse, at der blot var en 
paragrafhenvisning uden yderligere forklaring6, ville det i dette brev 
måske netop være hensigtsmæssigt med noget, der berettiger, at SKAT 
har ret til at overtage en gæld fra en anden person. Umiddelbart er man, 
når først man har læst brevet, ikke i tvivl om, at dette er tilfældet, da 
SKAT jo er en statslig institution, hvormed man er vant til, at en af 
deres arbejdsopgaver er at indkræve gæld. Alligevel ville det som følge 
af deres egen hensigt om at blive mere modtagerorienterede og venlige i 
deres sprog måske være en idé at fundere beslutningen i loven, så in-
gen, uanset holdning til SKAT eller selve beslutningen, i teorien vil 
kunne anfægte det. Dette er faktisk et eksempel på, at SKAT delvist 
ville kunne omgå det overordnede problem med dette brev, nemlig 
manglen på venlighed over for modtageren. Selvom det langt fra er alle, 
der vil studse over denne måde at skrive på, kan det for de mennesker, 
der allerede har et anstrengt forhold til SKAT, muligvis gøre det endnu 
                                                      
6 Dette er dog en af vores fejlkilder i brugerundersøgelsen, da vi, som nævnt, 
valgte at udfylde de tomme felter med tilfældige informationer, i den tro at det 
ville gøre det nemmere for interviewpersonerne at læse. Dog er det muligt at vi 
ved paragrafhenvisningen skulle have udfyldt med mere end vi gjorde, hvorfor 
det ikke er sikkert, at det stykke ville være ligeså intetsigende i den faktiske 
version af brevet. 
værre. Personen i vores interview 2 ville være et ideelt eksempel på en 
sådan person: ”Det er typisk SKAT ja, det er typisk SKAT, SKAT mener 
jo, at de har ret til at anklage nogen uden lovgivning, det jo også det de 
skriver her jo.”7 (Transskription 2: 18-19). Eftersom SKAT jo netop har 
en meget bred målgruppe, hvor en vis procentdel også vil bestå af util-
fredse brugere, som manden i ovenstående citat, er det vigtigt, at SKAT 
gør noget ud af at legitimere og validere deres beslutninger. 
 
8.3.5. Passiv 
Som nævnt i analysedelen ovenfor, har SKAT opsat et generelt forbud 
mod passiv i deres skriveregler og skriveguide. Dette strider imod 
Becker Jensen og Løj & Wille, som alle siger, at passiv ikke bør undgås 
i alle sammenhænge, da det i nogle tilfælde kan berettiges og faktisk er 
bedre end den aktive version af sætningen. Generelt kommer det til 
udtryk i vores tre udvalgte breve, at passiv er blevet slettet i langt de 
fleste sætninger. 
 
I den originale udgave af brev 3 benyttes passiv i forbindelse med kvit-
tering for modtagelsen af brevet i sætningerne: ”I bedes bekræfte mod-
tagelsen af dette brev ved, at returnere vedlagte genpart i underskrevet 
stand. Samtidig bedes du/I oplyse, hvornår beløbet vil blive betalt.” 
                                                      
7 Dette udsagn er som tidligere nævnt udtalt i forbindelse med læsningen af 
brev 1, men eftersom det handler generelt om interviewpersonens holdning til 
SKAT og ikke specifikt om brevet, er det relevant at inddrage her. 
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(Brev 3-org.: 41-43) Her er agensen, som ligger hos SKAT selv, strø-
get, hvilket i og for sig ikke har nogen effekt på betydningen af sætnin-
gerne. Indholdet, altså at man skal returnere genparten og oplyse beta-
lingsdato, er det samme, uanset om verbet ”at bede” skrives i aktiv eller 
passiv form. Brugen af passiv her dækkes af hele tre af Becker Jensens 
funktioner: konsensus-passiv, indforstået passiv og sags-passiv. Formu-
leringen viser, at det underforstået er et brev, der sendes fra Restance-
inddrivelsesmyndigheden (RIM), som er en del af SKAT, hvilket desu-
den også ekspliciteres i brevets første sætning samt i brevets afslutning. 
I forlængelse af denne indforståede passiv ligger konsensus-passiven, 
som netop opstår af det faktum, at SKAT som én institution sender 
brevet og derfor er enige om indholdet. Endelig medfører sags-
passiven, at det essentielle i sætningerne er, at modtageren skal gøre 
noget som følge af brevet. Det er derfor slet ikke relevant, hvem der 
beder vedkommende om det. Alle tre funktioner validerer altså brugen 
af passiven i sætningerne, hvorfor det i princippet ikke ville være nød-
vendigt at omskrive dem til aktiv. 
Ikke desto mindre har SKAT valgt at omskrive sætningerne i det nye 
brev. Den første sætning er omformuleret med en aktiv sætning, hvor 
SKATs egen agens bliver eksplicit: ”Vi beder dig bekræfte, at du har 
fået vores brev ved at underskrive den kopi, vi har vedlagt, og sende 
den til os inden den <dato – 8 dage>.” (Brev 3-omskr.: 29-30). Den 
næste sætning er omskrevet med den mere direkte imperative form, 
hvor deres egen agens stadig er strøget, men passiv-formen er undgået: 
”Du skal betale til SKAT på det tidspunkt, hvor du ellers skulle have 
betalt til <Kundenavn>. Hvis du ikke betaler til tiden, skal du ringe og 
give os besked om årsagen.” (Brev 3-omskr.: 33-34). Sætningerne er 
omformuleret yderligere, så de har ikke længere helt det samme indhold 
som i det originale brev, men fælles for begge er, at passiv er fjernet. 
Eftersom man fint forstod meningen i begge sætninger inden omskriv-
ningen, og at brugen af passiv kan funderes i passivens funktioner, kan 
der til dels argumenteres for, at her er et tilfælde, hvor passiv blot und-
gås som følge af skrivereglerne, frem for at gøre det med et bestemt 
formål i tankerne. 
 
8.3.6. Delkonklusion  
De problemer, der stadig foreligger efter omskrivningen af dette brev, 
opstår af to faktorer. Dels, at SKAT til tider er for konsekvente med at 
følge deres skriveregler, for eksempel i forhold til at skrive det vigtigste 
først, og ikke er konsekvente nok med at omformulere eller forklare 
fagsprog, og at legitimere indholdet ved hjælp af lovhenvisninger. På 
den anden side er der nogle af skrivereglerne, som efter vores mening 
ikke bør være så stringente, herunder især brugen af passiv, som vi ikke 
mener bør undgås i ethvert tilfælde. Helt overordnet mener vi også, at 
den henvendelsesform, som SKAT tiltaler modtageren i dette brev med, 
er problematisk og i uoverensstemmelse med deres ønske om at skrive 
imødekommende og venligt.  
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9. Konklusion 
Vores problemformulering lyder: 
Hvilke ændringer kan registreres som resultat af SKATs sproglige re-
form? 
Og hvilke sproglige problemstillinger står SKAT stadig over for i deres 
skriftlige kommunikation? 
 
I udfærdigelsen af denne rapport er det blevet os bekendt, at SKAT står 
med en stor håndfuld udfordringer i forbindelse med omlægningen af 
deres sprog – mere specifikt omskrivningen af standardbrevene. Den 
største og overordnede udfordring skyldes for os at se det 
paradigmeskift, som SKAT for øjeblikket befinder sig i. Som der også 
ligger i ordet ’skift’, er den nuværende situation karakteriseret ved at 
være under forandring, og det er derfor naturligt, at involverede parter 
kan have svært ved at vurdere, hvor meget man skal holde fast i det 
gamle, og hvor meget man skal gå med på det nye. Mere konkret 
udmunder dette i en kompliceret omskrivningsproces. Netop dette 
ingenmandsland kan siges at være roden til en del af de problemetikker, 
vi skitserer og diskuterer i vores rapport. Leif Becker Jensen låner 
følgende citat af en kendt fagforeningsboss, som rammer plet på netop 
dette: ”Moderniseringen af de lange sætninger i dag har sejret ad 
helvede til, så sætningerne nogen gange bliver alt for korte. Det har 
den konsekvens at teksterne bliver telegramagtige, og dels at de ikke 
hænger logisk sammen.” (Becker Jensen 1998: 67). Foruden at være 
telegramagtige og ulogisk sammenhængende, som dog ikke er 
problemet i alle brevene, så har han fingeren på pulsen ved at adressere 
problematikkerne til denne modernisering. Alt, hvad vi i analysen slår 
ned på, er resultatet af en tøven; en splittelse mellem at være 
konsekvent nutidig i skrivestil og mellem at bibeholde nogle elementer 
fra den gamle kancellistil.  
 
Ud fra det retoriske kompas har vi fået et overblik over kommunikati-
onssituationen i forbindelse med inddrivelse, og hvor vigtigt det er at 
tage hensyn til alle ni faktorer i kommunikationen. Jo mere SKAT går i 
dybden med de enkelte faktorer, des bedre bliver resultatet af den sam-
lede kommunikation. Det kan være svært for SKAT at sætte sig ind i 
hvilke mennesker, modtagergruppen består af, hvorfor det er vanskeligt 
at sætte sig ind i modtagers kontekst. Herudover er der ikke ressourcer 
til at skrive personlige breve, der er modtagerstyret nok, til at alle mod-
tagere bliver tilfredse. Ud fra diskussionen blev det klart, at SKAT godt 
kan være endnu mere opmærksomme på nogle af punkterne, især mod-
tager, afsender og kontekst. Herudover er emnet relevant i forhold til 
under- og overinformation. Den manglende opmærksomhed på disse 
har været med til at skabe de problemer, som stadig foreligger i breve-
ne. 
 
Det er tydeligt, at SKAT er nået langt i deres forsøg på at forbedre 
standardbrevene. Gennem vores sproglig analyse fremstår det klart, at 
sproget er blevet mere forståeligt og normalsprogligt, i og med at 
mange elementer fra den klassiske kancellistil, som eksempelvis 
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fremmedord og fagsprog, ikke-dialogisk disposition, er blevet taget op 
til overvejelse. De nye breve bærer tydeligt præg af de 
skrivevejledninger projekt ’Godt sprog i SKAT’ har sat i værk. SKATs 
breve er dermed blevet mere imødekommende og tager i højere grad 
udgangspunkt i, at alle og enhver skal kunne forstå indholdet. 
 
På baggrund af vores diskussion og brugerundersøgelse er vi nået frem 
til, at SKAT stadig har en del at arbejde på i forbindelse med de nye 
tekster, hvilket leder os til den anden del af problemformuleringen. 
Vores brugerundersøgelse har været nyttig, idet den især kan benyttes 
til at vise hvordan brevene bliver modtaget i praksis. Svarene herfra 
understøtter den konklusion, vi er kommet frem til, altså at brevene 
stadig kan forbedres, og at dette vil have en stor indvirkning på 
modtagernes forståelse af brevene.  
 
Vi har fundet frem til, at der er dele af brevene, der bærer præg af, at 
skribenterne stirrer sig blinde på skrivereglerne, og at resultatet derfor 
ikke bliver hensigtsmæssigt. For eksempel er den absolutte udeladelse 
af passiv noget, vi har bidt mærke i, da vi ikke ubetinget er enige i 
denne fremgangsform. Ydermere har vi set eksempler på, at SKAT, i 
nogle tilfælde i deres stræben efter at forenkle, er underinformative og 
dermed udelader noget vigtig information. Modsat er der også 
eksempler på, at SKAT skriver overinformativt og gentager sig selv, 
igen i forsøget på at sikre sig at modtageren forstår budskabet. Ved at 
være enten over- eller underinformative kan der i nogle tilfælde 
forekomme et inferensproblem for læseren. Dette resulterer i, at 
læsningen af brevet kræver meget af modtageren, og derfor ikke er så 
imødekommende, som SKAT ønsker. I forsøget på at gøre teksten mere 
handlingsanvisende for at klargøre for læseren, hvad vedkommende 
skal gøre, kan tonen i brevene ende med at virke beordrende. Dette har 
også betydning for modtagerens opfattelse af SKAT. Det er vigtigt, at 
SKAT finder den rette balancegang mellem at være autoritære og 
institutionelle, samtidig med at være imødekommende og 
normalsproglige. Vi har i brevene fundet eksempler, hvor begge 
yderligheder kommer til udtryk. Den ene ses i eksemplet med 
klagevejledningen, hvor de bliver lidt for autoritære. Den anden 
yderlighed er at finde i eksemplet med sanktionerne om udlæg, hvor 
tonen er så venlig, at alvoren af situationen ikke bliver formidlet 
tydeligt.  
 
Omvendt er der også eksempler på, at SKAT ikke er konsekvente nok i 
forhold til deres egen skriveguide og skriveregler, for eksempel med 
hensyn til omformulering eller forklaring af fagtermer og 
modtagerforudsætninger.  
 
Alt i alt er vi nået frem til den konklusion, at SKAT helt sikkert har 
formået at rette mange ting til det bedre i den omskrivning, de hidtil har 
foretaget, men der er altså stadig en del at tage fat på. Idealet ville 
naturligvis være, hvis SKAT havde ressourcerne til at skrive 
modtagerstyrede breve til hver enkelt, da de i så fald ville kunne tage 
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højde for alle faktorerne i kompasset samt at tilpasse sproget den 
enkelte modtager. Dette er dog ikke muligt, hvorfor det er vigtigt, at 
SKAT arbejder yderligere på at få fastlagt den gyldne middelvej, som 
forhåbentligt vil resultere i en gnidningsfri kommunikation. 
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10. Perspektivering 
En dimension, som vi kunne have tilført projektet, men som vi med 
vilje har valgt ikke at inddrage, omhandler folks forventninger til 
SKAT. Hvis vi under andre omstændigheder havde inddraget forvent-
ningsdimensionen, ville det have udformet sig som en del af brugerun-
dersøgelsen, men så ville vi også have siddet med en lidt anden rapport 
i hænderne nu. Som nævnt i teoriafgrænsningen har den sproglige di-
mension væltet forventningsperspektivet af pinden, men det er alligevel 
værd at fundere over, hvad en sådan kunne have bidraget med.  
 
I opstartsfasen til projektet snakkede vi naturligt nok om vores eget 
forhold til SKAT, vores forestillinger om dem og så videre, og nogle 
havde da også sine forbehold at tage. Men hvor temaet ’forventninger’ 
rigtig kom på banen var på vores besøg hos Skattecenter København i 
selve interviewsituationen. Her gik det op for os, hvor væsentligt det er 
i forhold til at skulle svare på noget hvilke forestillinger og fordomme, 
man har om den givne sag. Som det kan læses i transskriptionerne af 
interviewene, var mange af deltagerne kritisk stemt over for SKAT, 
hvilket påvirkede deres svar på de spørgsmål, vi stillede dem. I forhold 
til at SKAT i deres nuværende arbejde er så bevidste om, hvordan der 
skal kommunikeres til modtager, samt i hvilken situation denne befin-
der sig, kunne en diskussion omkring netop folks tanker og fordomme 
over for SKAT have været interessant at gå i dybden med. For hvor 
meget har SKAT tænkt dette ind i deres formidling, eller er det tænkt 
ind overhovedet?   
 
Idet vi undersøger de sproglige problemstillinger ved omskrivningen, er 
det en interessant tanke, om folks forventninger til SKAT har spændt 
ben for dem, da vi spurgte ind til det sproglige i brevet? Ville svarene 
have været mere nuancerede, hvis de kunne lægge deres fordomme på 
hylden, eller er det ønsketænkning? Og gør det overhovedet nogen for-
skel for folk at modtage et brev skrevet i et nutidigt sprog i forhold til at 
modtage et i forvaltningstermer, når man, uanset hvad, åbner det med 
en kritisk indstilling?  
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12. Oversigt over nyttige begreber 
 
Assertiv: Konstaterende sproghandling, som udtrykker 
hvordan noget er eller forholder sig, for ek-
sempel at informere, at meddele, at konstatere, 
osv. 
  
Bisætning: Se ledsætning. 
 
Deklarativ: Sproghandling, som udføres ved ritualiserede 
begivenheder, der har en fysisk ændring på 
verden, for eksempel at døbe, at fyre (nogen), 
at erklære, osv. 
 
Direktiv: Handlingsregulerende sproghandling, som 
forsøger at få nogen til at gøre noget, for ek-
sempel at udfordre, at bede, at appellere, osv. 
 
Ekspressiv:  Sproghandling, som udtrykker en mental til-
stand, altså afsenderens subjektive holdninger, 
følelser og fornemmelser. Dette gøres eksem-
pelvis ved hjælp af verber som at gratulere, at 
elske, at hade, osv. 
 
Facework: Stammer fra Ervin Goffmans teori om hvordan 
man opretholder både sit eget og andres særlige 
selvbillede i forhold til omverdenen. Især di-
rektiver, altså handlingsregulerende sproghand-
linger, som for eksempel ”Luk døren” kræver 
facework for ikke at fornærme samtalepartne-
rens face, hvorimod for eksempel assertiver 
blot beskriver hvordan ting forholder sig, for 
eksempel ”Døren er lukket”. 
 
Helsætning: En sætning som i ordets bogstaveligste for-
stand betyder en hel sætning, altså fra punktum 
til punktum. Kan indeholde ledsætninger. Sæt-
ningen skal som det mindste bestå af et finit 
verbum (bøjet udsagnsord) og som oftest også 
et subjekt (grundled).  
 
Hovedsætning: En sætning som ikke indeholder ledsætninger, 
eller den overordnede del af en sætning som er 
tilbage når man trækker ledsætningerne fra. 
 
Illokution: Den illokutionære kraft i en sætning er kort 
sagt afsenderens intention med det udsagte. Il-
lokution er altså et andet ord for sproghand-
lings fokus. 
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Imperativ: Bydemåde. Den bøjningsform af et verbum, 
der udtrykker en ordre eller opfordring, for ek-
sempel “Betal” i “Betal din gæld” 
 
Inferens:  At udlede noget på baggrund af nogle oplys-
ninger eller nogle givne præmisser. Den menta-
le handling, der fører én fra A til B. 
 
Kommissiv: Sproghandling, som forekommer når nogen 
forpligter sig over for andre, for eksempel ved 
at love nogen noget. 
 
Ledsætning: En sætning, der er et led i en anden sætning, og 
som ikke kan stå alene i modsætning til hel-
sætningen. Indledes ofte af ord som at, hvis, 
om, osv. 
 
Pronomen:  Også kaldet stedord. Omfatter tre personer: 1. 
person (jeg, vi), 2. person(du, jer) og 3. per-
son(han, hun, den, det, de) 
 
Præsens participium: Nutids tillægsform. verber der ender på –ende. 
For eksempel skrivende  og læsende. 
 
Relativsætning:  En ledsætning, der indledes med et relativt 
pronomen (for eksempel som, der, hvilken), og 
som føjer en nærmere beskrivelse til et forud-
gående led i den overordnede sætning. For ek-
sempel ”som du skal betale” i sætningen 
”gælden, som du skal betale, forfalder den…”.  
 
Substantiv: Også kaldet navneord. Ordklasse, der beskriver 
genstande, personer eller levende væsner. 
 
Verbum:              Også kaldet udsagnsord. Ordklasse der beteg-
ner handlinger som løbe, save, processer som 
vokse, visne eller tilstande, fx stå, være. Fælles 
for alle verber er, at de udtrykker noget, der for-
løber i tid. 
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Projektnavn:  Godt sprog i SKAT 
 
Projektleder:  
 
Christina Holgård Sørensen  
 
Baggrund: 
 
Derfor er projektet vigtigt 
Fra 2008 – 2010 har projekt Godt sprog i SKAT varetaget en 
lang række opgaver. Projektet har omskrevet omkring 4000 
standardbreve og har på mange fronter arbejdet for at udbrede 
kendskabet til Skatteministeriets sprogpolitik i organisationen. 
Det er et vigtigt og nødvendigt arbejde, der er med til at sikre 
færre henvendelser til kundecentrene og større kundetilfreds-
hed. Derfor foreslår vi at videreføre projekt Godt sprog i SKAT 
med nye opgaver frem mod 2014. En af de helt centrale 
opgaver bliver at forbedre teksterne på skat.dk.  
 
Hidtil har projektet fokuseret på standardbreve, men fremover 
kommer projektet til at beskæftige sig med en bred vifte af 
tekster, og der kommer større fokus på kompetenceudvikling af 
den enkelte medarbejder. Medarbejderne skal kunne holde 
standardbrevenes sproglige stil og tone, når de udfylder 
fritekstfelter og selv formulerer tekster. Medarbejderne skal 
med andre ord lære at skrive i tråd med sprogpolitikken - 
forståeligt, imødekommende og med modtageren i centrum. 
 
Det hænger sammen med, at enhver tekst fra Skatteministeriet 
fortæller noget om os selv og den måde, vi opfatter vores 
modtagere på. Sproget i vores tekster skal signalere, at vi er en 
serviceminded, kvalitetsbevidst og effektiv organisation. For at 
vi kan sende de signaler, er vi nødt til at arbejde med sproget. 
 
I tråd med planerne 
Projektet er helt i tråd med virksomhedsplanen 2011, der netop 
sætter fokus på kanalstrategi og øget brugervenlighed på 
skat.dk. Målet er, at borgere og virksomheder finder, hvad de 
søger på siden i langt højere grad, end de gør i dag. Her kan 
enklere sprog og kortere tekster være en stor hjælp, viser 
undersøgelser fra skat.dk-task forcen. 
 
Også de nye IT-systemer er i fokus i virksomhedsplanen, og en 
central opgave for projekt Godt sprog i SKAT er at omskrive 
teksterne i både EFI, DMR og EKKO, så de lever op til 
sprogpolitikken. 
 
Projektet understøtter også strategiplanens målsætninger om, 
at vi skal fastholde en høj regelefterlevelse og følge den 
bærende strategi: Kun ved at forklare reglerne, så borgere og 
virksomheder forstår dem, kan vi gøre os håb om, at de 
afregner korrekt. Forståelige og handlingsanvisende tekster 
spiller en afgørende rolle i denne sammenhæng. 
 
Vision: 
 
Projektet understøtter primært visionerne om service og 
effektivitet. 
 
Service: Både borgere og virksomheder ønsker forståelige og 
imødekommende tekster, der er skrevet med modtageren i 
centrum. Det viser fokusgruppeundersøgelser. Desuden har vi 
gennemført undersøgelser, der viser, at kunderne er mere 
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tilfredse med de omskrevne tekster end med de gamle tekster. 
 
Effektivitet: Når vi skriver i et sprog, som borgere og 
virksomheder forstår, giver det færre henvendelser til SKAT. På 
den måde er projektet med til at skabe effektiviseringer både 
for SKAT og for borgere og virksomheder. SKAT skal bruge 
færre resurser på at besvare henvendelser, og borgere og 
virksomheder skal bruge færre resurser på at forstå SKATs 
tekster. 
 
Formål: 
 
Projektet understøtter kanalstrategien: Når borgere og 
virksomheder forstår vores tekster, behøver de ikke henvende 
sig. Målet er, at teksterne skal være med til at reducere antallet 
af opkald og flytte kunderne til de billigste kanaler. 
 
Projektet understøtter den bærende strategi: Gennem 
forståelige og imødekommende tekster bidrager projektet til, at 
kunderne kan finde og forstå information om, hvad de skal gøre 
for at afregne korrekt. Sproget er med til at gøre det let for de 
mange, og har en potentiel forebyggende effekt på restancerne.  
 
Projektet forbedrer kundetilfredsheden med SKATs 
tekster: Ved at skrive tekster, der har modtageren i centrum – 
og ikke SKAT selv – kan vi lettere nå vores modtagere, og 
modtagerne bliver mere tilfredse med teksterne fra SKAT. Det 
viser de undersøgelser, som Godt sprog i SKAT har gennemført 
de seneste tre år. 
 
Projektets 
leverancer: 
 
Tekster, der følger sprogpolitikken 
Projektet leverer en lang række omskrevne tekster, der følger 
sprogpolitikken. Det gælder bl.a. tekster til skat.dk, tekster til 
EFI, DMR og EKKO, tekster til SLUT-systemet og breve og e-
mails til mere end 1000 modtagere. Desuden leverer projektet 
sproglig rådgivning ad hoc. Projektet er procesejer på 
aktiviteten Vejledninger under ydelsen Skriftligt vejledningsma-
teriale 
 
Kompetenceudvikling af medarbejderne  
Projektet vil give medarbejderne redskaber til klar kundekom-
munikation. Det sker både gennem kurser, oplæg og 
kampagner med fokus på sprogpolitikken og de syv 
skriveregler.   
 
Professionalisering af arbejdet med tekster i SKAT 
Projektet vil i samarbejde med Kundecentret og Betalingscen-
tret udarbejde en model for, hvordan de input, centrene får til 
SKATs tekster, løbende bliver omsat til forbedring af teksterne. 
Desuden vil projektet løbende gennemføre brugerundersøgelser 
af forskellige tekster for at sikre, at teksterne er skrevet med 
modtageren i centrum. Der bliver nedsat vedligeholdelsesgrup-
per eller udpeget ansvarlige for alle omskrevne tekster. 
 
Succeskriterier: 
 
Succeskriterium Succeskriteriet knytter sig 
til formålet 
Når projektet slutter, er der 
færre, der ringer fordi, de har 
Projektet skal understøtte 
kanalstrategien 
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fået et brev, en e-mail eller 
set en tekst på skat.dk, som 
var svær at forstå. Vi måler 
ved kundetilfredshedsmålin-
gen på telefon. (Det kræver, 
at vi kan spørge, om kunden 
ringer, fordi han ikke kunne 
forstå en tekst fra SKAT.) 
De omskrevne tekster 
forbedrer kundernes 
forståelse af, hvad de skal 
gøre for at afregne korrekt. 
Vi måler ved brugerundersø-
gelser, hvor brugerne skal 
tage stilling til gamle og nye 
tekster. 
Projektet skal understøtte 
den bærende strategi 
Modtagernes tilfredshed med 
teksterne fra SKAT øges. Vi 
måler ved fokusgruppeunder-
søgelser. 
Projektet skal forbedre 
kundetilfredsheden med 
SKATs tekster 
 
 
Succeskriterium Succeskriteriet knytter sig 
til leverancen 
Projektet deltager i arbejdet 
med at gå fra vejledninger til 
emnetekster på skat.dk, og 
alle emnetekster, der lægges 
på skat.dk skal igennem 
projektet.  
Tekster, der følger 
sprogpolitikken 
 
Projektet deltager i arbejdet 
med at sammentænke 
TastSelv og vejledningsdelen 
på skat.dk. Projektets rolle i 
arbejdet afhænger af 
beslutninger i skat.dk-task 
forcen. 
Tekster, der følger 
sprogpolitikken 
 
Projektet gennemskriver alle 
breve i EFI, DMR og EKKO. 
Tekster, der følger 
sprogpolitikken 
Projektet gennemskriver alle 
tekster til SLUT, som ikke 
koster penge at ændre. 
Tekster, der følger 
sprogpolitikken 
 
Projektet gennemskriver de 
standardtekster i Word, som 
endnu ikke følger 
sprogpolitikken 
Tekster, der følger 
sprogpolitikken 
 
Projektet gennemfører 10 
kurser for medarbejderne i 
løbet af projektperioden. 
Kurset hedder Skriv godt - 
tænk på modtageren og er 
udviklet i samarbejde med 
udannelsesorganisationen i 
Skatteministeriet. 
Kompetenceudvikling af 
medarbejderne 
Projektet gennemfører en 
kampagne for godt sprog i 
2012 eller 2013. Målet er, at 
Kompetenceudvikling af 
medarbejderne 
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60 % af medarbejderne 
kender de syv skriveregler. Vi 
måler ved stikprøver, om det 
lykkes. 
De input, Kundecentret og 
Betalingscentret får til SKATs 
tekster, bliver systematisk 
videreformidlet og relevante 
input bliver løbende omsat til 
forbedring af teksterne. 
Måles ved stikprøver. 
Professionalisering af 
arbejdet med tekster i SKAT 
Projektet nedsætter 
vedligeholdelsesgrupper eller 
udpeger ansvarlige for alle 
omskrevne tekster. 
Professionalisering af 
arbejdet med tekster i SKAT 
 
 
Måling: 
 
Vi måler løbende, om projektet når sine mål. De enkelte 
målinger er beskrevet nærmere i afsnittet ovenfor om 
succeskriterier. 
 
Kobling til 
forretningen 
 
Proces  
Projektet har betydning for vejledningsprocessen og skal være 
med til at sikre, at vi når flere borgere og virksomheder tidligt i 
vores forretningsmodel, så de ikke havner i indsats og 
inddrivelse. 
 
Ydelse  
Projektet knytter sig til ydelsen Skriftligt vejledningsmateriale 
og aktiviteten Vejledninger – Godt sprog i Skatteministeriet 
PSP-nummer: 2012010800  
Modtagende ordre: 140001 
 
Organisation og udvikling  
Projektet har betydning for alle dele af organisationen, da langt 
de fleste medarbejdere skriver tekster. Projektet indebærer 
uddannelsesaktiviteter for en lang række medarbejdere i form 
af kurset Skriv godt – tænk på modtageren, der udbydes via 
Skatteministeriets uddannelsesorganisation. 
 
Milepæle: 
 
Projektet løber fra 1. juli 2011 til 1. juli 2014 
Se projektets milepæle i den vedlagte milepælsplan.  
 
Organisering: 
 
Projektejer: Natascha Dexters 
 
Styregruppe: 
- Formand: Natascha Dexters, kontorchef for Vejledning, Borger 
og virksomhed 
- Ulrik Meinertz, Kommunikation, Koncernfunktioner 
- Jan Muff Hansen, kontorchef for Koordinering, Jura og 
samfundsøkonomi 
- Lis Skriver, skattedirektør, Kundeservice Nordjylland 
- Henrik Hedegaard Christensen, viceskattedirektør, Indsats 
Nordjylland 
- Allan Vestergaard, viceskattedirektør, Kundecenter Person 
- John Ladefoged, skattedirektør, Betalingscentret 
- En regional projektleder 
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Projektgruppe: 
Christina Holgård Sørensen 
Tenna Greve-Rasmussen 
Dorthe Palm 
Ulla Friis Hansen 
 
Projektgruppens rolle er at sikre fremdrift i projektet, klæde de 
lokale projektledere på, styre omskrivningerne, yde sproglig 
rådgivning, producere og kvalitetssikre tekster, holde oplæg og 
kurser og sikre opbakning fra ledelsen. 
 
Regionale projektledere: 
Marianne Jerichau Roslev, SKAT Syddanmark 
Rie Fink, SKAT Syddanmark 
Erik Lorentzen, SKAT Nordjylland 
Birgitte Flyvholm, SKAT København 
Vakant, SKAT Nordsjælland 
Vakant, SKAT Midt- og Sydsjælland 
Vakant, SKAT Midtjylland 
 
De regionale projektlederes rolle er at organisere omskrivnin-
gerne, klæde omskriverne på til opgaven, kvalitetssikre 
omskrivningerne og være bindeled til projektgruppen.  
 
Regionale omskrivere: 
Der nedsættes regionale omskrivergrupper efter behov. Ofte 
knytter grupperne sig til bestemte fagområder og er godkendt 
af ledelsen på det faglige område. Omskriverne står for selve 
omskrivningen efter at have deltaget på kurset Skriv godt – 
tænk på modtageren. 
 
Referencegruppe:  
Sproggruppen består af en række medlemmer på medarbejder-
niveau fra Skatteministeriet og Landsskatteretten. Gruppen har 
spillet en væsentlig rolle i udformningen af Skatteministeriets 
sprogpolitik og kommer med ideer og indspark til projekt Godt 
sprog i SKAT  
 
Interessenter: 
 
Se den interessentanalyse, vi har vedlagt. 
 
Risikofaktorer: 
 
Mellemlederne støtter ikke projektet 
Det er afgørende, at mellemlederne støtter projektet, ellers 
risikerer vi, at de fastholder medarbejderne i et svært fagligt 
sprog, hvor SKAT – og ikke modtageren - er i centrum. Dette vil 
vi undgå ved at inddrage mellemlederne og undersøge, hvad de 
har brug for, for at de kan støtte medarbejderne i arbejdet med 
sproget. 
 
Den regionale ledelse støtter ikke projektet 
Den regionale ledelse skal være indstillet på at give de 
regionale projektledere og omskrivere tid til at deltage i 
arbejdet. Desuden skal ledelsen lade medarbejderne deltage i 
kurset Skriv godt – tænk på modtageren.  
 
Hvis ikke regionerne deltager, er projektgruppen nødt til selv at 
omskrive teksterne. Det vil forsinke projektet betydeligt, og 
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forbedringerne vil dermed slå igennem senere. Desuden går vi 
glip af fordelene ved, at medarbejderne selv skriver om og 
dermed får ejerskab til projektet og den nye måde at skrive på. 
Vi opnår heller ikke, at regionale projektledere og omskrivere 
virker som ambassadører for projektet. Regionale projektledere 
og omskrivere skaber nysgerrighed om projektet i regionerne 
og de oplever ofte, at medarbejderne gerne vil skrive efter 
sprogpolitikken og bare skal have vist vejen. 
 
Medarbejderne synes, at sprogpolitikken fører til 
popsmart sprogbrug 
Alle medarbejdere skal blive bevidste om, hvorfor vi er nødt til 
at skrive anderledes – i et mere ligetil dansk normalsprog. 
Forudsætningen for, at det lykkes, er, at alle bliver engagerede 
og dermed motiverede til at skrive på en anden måde, end de 
plejer og er fagligt skolet til. Det vil vi opnå gennem kurser, 
oplæg og kampagner og ved at vise, hvordan modtagerne 
forstår vores tekster. 
 
Medarbejderne bruger de gamle tekster 
Medarbejdere, der ikke bryder sig om de nye tekster, kan finde 
på at gemme de gamle breve på deres eget drev og bruge dem 
i stedet for de nye, omskrevne breve. Dette vil vi imødegå ved 
at gøre det let at give feedback og få ændret i brevene og 
tydeliggøre, hvem man skal henvende sig til, hvis man har 
ændringsforslag eller forslag til nye breve. 
 
Ressourcetræk og 
effekter:  
Udvikling 
År 2011 
Udvikling 
År 2012 
Udvikling 
År 2013 
Udvik-
ling 
I alt 
Drift pr. år 
År 2014 og 
frem 
Udgifter (kr.) f.eks. it, 
ekstern konsulentbi-
drag, lokaleleje, 
transport mv. eller 
andre større udgifter 
   0 kr.  
Personale (årsværk) 6 6 6 18 4 
  
År 2011 
 
År 2012 
 
År 2013 
 
I alt 
Effekter pr. 
år 
År 2014 og 
frem 
Effekter, note 2) 
- Udgifter (kr.) 
- Personale (årsv.) 
- Andre (tekst/tal/kr.) 
     
  
Det er ikke muligt at opgøre besparelserne af projektet i 
årsværk. Forståelige tekster er med til at understøtte korrekt 
skatteadfærd og vil føre til færre opkald og større kundetil-
fredshed, men hvor mange ressourcer vi isoleret kan spare på 
Godt sprog i SKAT, er ikke til at sige. 
 
Vi lægger op til, at projektet bruger 6 årsværk pr. år, hvilket 
svarer til det antal årsværk, som projektet hidtil har brugt.  
 
Årsværkene er fordelt på følgende måde: 
Projektgruppen i Borger og virksomhed: 4 årsværk 
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Regionale projektledere og omskrivere: I alt 2 årsværk  
 
Intensiteten i arbejdet varierer afhængig af deadlines, så de 
regionale projektledere og omskrivere kan sagtens opleve i 
nogle perioder at bruge meget tid på projektet og i andre 
perioder at bruge mindre.  
 
Bilag: Milepælsplan 
Interessentanalyse  
 1 
 2 
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 Breve
Sæt dig i modtagerens sted
Overvej, hvem modtageren er, og hvilken
situation han eller hun befinder sig i. Du skriver
på vegne af SKAT, og det i sig selv kan skabe
usikkerhed hos modtageren af brevet. 
Indret teksten efter, hvad modtageren har behov
for at vide, og hvilke spørgsmål modtageren har
til teksten. Skriv love og regler til sidst, lige inden
afrundingen.
Modtageren vil have svar nu
Begynd dit brev med kort at fortælle om
anledningen til, at du skriver, og kom derefter
med det, du vil fortælle (budskabet). Efter
budskabet kan du forklare, begrunde og uddybe:
1. Overskrift, der slår indholdet fast
2. Indledning, der er nutidig og let
3. Hovedbudskabet allerede her
4. Uddybning - forklaring og baggrund
5. Love og regler, der er relevante i brevet
6. Afrunding, der er venlig og inviterer til
dialog.
Skab overblik 
Brug afsnit, mellemoverskrifter og
punktopstillinger til at skabe overblik.
Brug ord, modtageren forstår
Som udgangspunkt bruger vi ikke fremmedord og
fagord, når vi skriver til personer, der ikke kender
juridisk sprog. Brug i stedet almindelige ord, som
modtagerne kender og forstår, eller forklar de
fagord, du er nødt til at bruge. Husk også at
oversætte gammeldags ord til nutidige. Få hjælp
her: Alternativer til svære fagord.
Vis, hvem der gør hvad
Undgå formuleringer af typen: "Det skal foreslås,
at materialet er tilgængeligt ved mødets start".
Skriv i stedet, hvem der gør hvad:"Vi foreslår, at
du finder materialet frem inden mødet".
Brug ord der betegner personer
Skriv i en venlig og imødekommende tone ved at
bruge ord, der betegner personer eller
organisationer: vi, jeg, du, I, din virksomhed,
jeres selskab.
Tjek brevteksten
 Eksempel
Beskrivelse: Visning af billede: brev_ikon
Eksempel på et godt brev
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Eksempel på et godt brev
 Eksempel på et godt brev
 
Beskrivelse: Visning af billede: brev_skat_paa_besoeg_2010
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Tjek brevteksten
 Tjek brevteksten
Skriv med modtageren i centrum
Tænk brevet godt igennem, og prøv at svare på spørgsmålene:
Hvem er modtageren?
Hvilken situation befinder modtageren sig i?
Hvad ved modtageren på forhånd om emnet?
Hvilke spørgsmål vil modtageren typisk stille og i hvilken rækkefølge?
Hvad skal modtageren i hvert fald vide efter at have læst teksten?
Skriv forståeligt
Skriv det vigtigste først: Placér hovedbudskabet først i teksten.
Brug afsnit, mellemoverskrifter og punktopstillinger til at skabe overblik.
Brug ord, modtageren forstår. Hvis du ikke kan undgå at bruge et fagord, så forklar ordet.
Brug korte ord og sætninger.
Brug konkrete ord - skriv for eksempel "din traktor" i stedet for "investeringsgodet".
Brug nutidige ord - skriv for eksempel "jeg" / "mig" i stedet for "undertegnede".
Vis, hvem der gør hvad - skriv "jeg sender" i stedet for "hermed fremsendes".
Stav og sæt tegn korrekt. Brug Retskrivningsordbogen, når du er i tvivl.
Skriv imødekommende
Sørg for, at tonen i brevet er venlig og imødekommende.
Brug ord, der betegner personer og organisationer: jeg, vi, du, I, SKAT, din virksomhed,
selskabet.
Læs også
Tjekliste til nettekster
E-mail
 E-mail
Sæt dig i modtagerens sted
Overvej, hvem modtageren er, og hvilken situation han eller hun befinder sig
i. Skriv kun en e-mail i de situationer, hvor du skal give din modtager et kort,
klart og hurtigt svar. Har du brug for at uddybe dit svar, kan du vedhæfte
et brev, hvor modtageren kan læse mere.  
Indret teksten efter, hvad modtageren har behov for at vide, og hvilke
spørgsmål modtageren sandsynligvis har til e-mailen.
Kom til sagen
Modtageren har travlt, når han eller hun læser din e-mail. Skriv derfor det
 
Eksempel 
Se et eksempel
på en god e-
mail
Læs mere
Intern
vejledning:
Sådan besvarer
du telefoner og
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vigtigste først, og uddyb bagefter. Skriv også, hvad kunden skal gøre, og i
hvilken rækkefølge.
Skriv kort 
Skriv, hvordan du opfatter kundens spørgsmål, og besvar alle dele af
spørgsmålet så kort og præcist som muligt. Brug afsnit, mellemoverskrifter og
punktopstillinger til at skabe overblik.
Brug link
Indsæt link til sider på skat.dk, hvor modtageren kan finde uddybende
information. Få hjælp her: Skatteministeriets retningslinjer for sprog -
under "Link i e-mail". 
Brug ord modtageren forstår
Som udgangspunkt bruger vi ikke fremmedord og fagord, når vi skriver til
personer, der ikke kender juridisk sprog. Brug i stedet almindelige ord, som
modtagerne kender og forstår. Få hjælp her: Alternativer til svære fagord.
Vis hvem der gør hvad
Undgå formuleringer af typen: "Det beløb, der betales i told". Forklar i stedet,
hvem der gør hvad: "Det beløb, du skal betale i told".
e-mail i SKAT
Intern
vejledning:
Sådan skriver
og håndterer
du interne e-
mail i SKAT
 
Eksempel på en god e-mail
 Eksempel på en god e-mail
 
Tekster til nettet
 Tekster til nettet
På nettet er modtageren en bruger
Både på intranettet og hjemmesiden er din modtager en bruger af information
og selvbetjeningsløsninger. Tænk over, hvem modtageren er.
Brug små afsnit med sigende overskrifter
Opdel teksten i små afsnit med sigende overskrifter. Overskrifter indeholder de
vigtigste ord i teksten, og tilsammen udgør overskrifterne hele tekstens mening,
når brugeren skimmer ned over siden. Nøgleord skal stå øverst i teksten og
først i overskrifter og sætninger.
Skriv kort og godt
Du har kun få sekunder til at vise brugeren, at han eller hun er havnet det
rigtige sted. Skriv kun det vigtigste, og fjern alle overflødige ord. Netsprog er en
mellemting mellem tale- og skriftsprog, men i en forkortet udgave.
Afsnit og sider skal kunne stå alene
Regn ikke med, at brugeren læser andet end denne ene side eller dette ene
afsnit. 30 procent af brugerne finder din tekst via Google, og de går meget
 
Eksempel
Se et
eksempel på
en god tekst
til nettet.
 
 
 
Tip!
Hvis din net-
tekst var en
krimi, skulle
du afsløre
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målrettet efter det, de søger. Brug flere ord for det samme og gerne det ord,
brugeren selv ville bruge. På den måde er det nemmere at finde din tekst,
uanset hvilket relevant ord, man søger på.
Brug link
Hjælp brugeren videre til mere information eller til en handling. Et link skal
hedde det samme som overskriften på den side, du linker til. Få hjælp til at
linke her: Skatteministeriets retningslinjer for sprog under "Link på
nettet".
Fremhævelse og overskrifter
På nettet bruger vi fed til at fremhæve mellemrubrikker. Vi bruger ikke kursiv
på nettektser. Hvis det er nødvendigt at fremhæve ord inde i teksten, sker det
også ved hjælp af fed. I det tilfælde kan du give dine mellemrubrikker en lidt
større skrifttype, så man kan skelne mellem de forskellige slags
fremhævelse. Til en almindelig mellemrubrik (overskrift inde i teksten, der
gælder for et afsnit) er det "overskrift 2", du skal bruge. Du
finder overskrifterne i den hvide rude med "drop-down-menu" i den grå
bjælke foroven, når du er inde i DAP's teksteditor.
Hvis du ønsker at benytte dig af den ekstra mulighed, er det en fordel, at du
ved længere tekster fra begyndelsen har gjort dig klart, om du har brug for
"overskrift 2". Ellers bliver det viste resultat ujævnt og forvirrende for læseren.
"Overskrift 2" kan også bruges i det tilfælde, hvor du har brug for endnu en
underopdeling. Så kan du bruge den i første niveau og underopdele med
almindelig skrift + "Fed".
I de fleste tilfælde er det tilstrækkeligt blot at bruge almindelig tekst + "Fed"
som mellemrubrik.
Læs mere
Tjek netteksten
morderen i
overskriften!
Eksempel på en god tekst til nettet
 Et eksempel på en god tekst til nettet
 
Tjek netteksten
Tjek netteksten
Du skal være særligt opmærksom på dette, når du skriver til nettet:
Er teksten virkelig skrevet til nettet og ikke til et andet medie?
Er teksten bygget logisk og enkelt op?
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Er teksten bygget logisk og enkelt op?
Er sproget forståeligt og imødekommende?
Er teksten delt op i afsnit med sigende overskrifter?
Er der link til mere information eller hjælp til at handle?  
Er begreberne brugerens, ikke SKATs?
Bliv endnu klogere
Hent flere gode råd på webkonsulent Børge Kristensens hjemmeside:
Fra papirsprog til netsprog 
Webtekst skal serveres i småbidder. 
Tekster til fagfolk
Tekster til fagfolk
Faldgruber og hvordan du kan undgå dem i tekster til andre fagfolk
Vores tekster har tit et tungt fagligt indhold. Selv når sproget er rettet mod fagfæller i for eksempel
notater, breve og rapporter, internt såvel som eksternt, er det en fordel, at det er let at læse - og det
behøver ikke gå ud over fagligheden.
Skriv ligefremt
Skriv, hvem der gør hvad
Brug nutidige og almindelige ord
Du bør ikke bruge "bør"
Skriv varierede, men ikke lange sætninger
 
Skriv ligefremt
Skriv ligefremt
Fold sætningen ud
En sætning kan være så sammenpakket, at den kan skrives om til en hovedsætning med ledsætning.
I stedet for: Så skriv:
et af
ligningsmyndigheden skønsmæssigt
fastsat beløb
et beløb, der er skønsmæssigt fastsat af
ligningsmyndigheden
et af ministeren nedsat udvalg et udvalg, der er nedsat af ministeren
Den første formulering er svær at læse, og nogle læsere må stoppe op og læse den igen.
Skriv hovedsætningen først og ledsætningen til sidst
Skriv som udgangspunkt hovedsætningen først og ledsætningen til sidst. Det gælder især at-
sætninger.
I stedet for: Så skriv:
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At du har bopæl i udlandet har ikke
betydning
Det har ikke betydning, at du har bopæl i udlandet
Kancellistil før og efter
I teksten nedenfor er der i venstre spalte brugt gammeldags, formelle eller sjældent brugte ord,
udsagnsord i passivform (ender på -s), navneord, der er dannet af udsagnsord og overflødige ord.
Ændringsforslaget har samme juridiske indhold:
I stedet for:  Så skriv:
I TfS 1999, 391 LSR afviste
Landsskatteretten, at en musikers
indtægter fra musikskole og
enkeltstående engagementer var
oppebåret som led i selvstændig
erhvervsvirksomhed. Indtægterne
oppebåret fra et symfoniorkester
samt musikskolen ansås for
oppebåret som led i et
tjenesteforhold. Honorarindtægterne
fra engangsengagementerne kunne
derimod ikke anses for oppebåret
som led i tjenesteforhold, idet de
hidrørte fra ikke-erhvervsmæssig
aktivitet, der i skatteretlig henseende
skulle behandles på samme måde som
hobby. Ved opgørelse af indkomsten
kunne de dermed forbundne og
kildeartsbestemte udgifter
fradrages i det omfang, de var
dokumenteret og kunne indeholdes i
denne indtægt, jf. SL § 4 og dermed
også med virkning for opgørelsen af
den personlige indkomst jf. PSL § 3,
stk. 1, sammenholdt med § 1.
I TfS 1999,391 LSR afviste Landsskatteretten, at en
musikers indtægter fra musikskole og enkelt-engagementer
var led i selvstændig erhvervsvirksomhed.
Landsskatteretten anså indtægterne fra et symfoniorkester
og musikskolen for at være led i et tjenesteforhold.
Landsskatteretten anså derimod ikke honorarerne fra
engangsengagementerne for at være led i tjenesteforhold,
fordi disse honorarer stammede fra ikke-erhvervsmæssig
aktivitet, der skatteretligt skulle behandles på samme måde
som en hobby. Derfor kunne de dokumenterede udgifter,
der var direkte afledt af indtægten fra symfoniorkester og
musikskole, trækkes fra i indkomsten, jf. SL § 4 og PSL § 3,
stk. 1, sammenholdt med § 1.                
Skriv, hvem der gør hvad
Skriv, hvem der gør hvad
Undgå udsagnsord i passiv
Brug aktive udsagnsord i stedet for passive. Passive udsagnsord skjuler, hvem der gør hvad.
 I stedet for:  Så skriv:
 Beløbet udbetales den 1. juli  Vi udbetaler beløbet den 1. juli
 Det blev afgjort  Landsretten afgjorde
 På denne baggrund kan der ikke meddeles dispensation  SKAT kan derfor ikke dispensere
 Hermed anerkendes modtagelsen af de indsendte skemaer  Vi har modtaget skemaerne
Passivformer kan dog ikke altid undgås: "Værelset har skiftet karakter, så det ikke længere kan
bruges som opholdsrum". Her giver det ikke mening at skrive, hvem der ikke kan bruge det som
opholdsrum, da det er "ingen". Det er som regel i sætninger, der kan omskrives til at omfatte "ingen",
"alle", "aldrig" eller "altid", at det giver mening at bruge passiver.
Undgå "man"
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Undgå "man"
"Man" kan på samme måde som passive udsagnsord bruges til at skjule, hvem der gør noget.
I stedet for: Så skriv:
Man er imidlertid ikke enig i denne kritik Selskabsrevisionen er ikke enig i denne kritik
Når SKAT kontrollerer din virksomhed, kan man
bede om at medarbejderen identificerer sig
Når SKAT kontrollerer din virksomhed, kan vi
bede om at medarbejderen identificerer sig
Man kan dog ikke altid undgå "man"! Hvor ordet dækker over "ingen" eller "alle", kan det virke
kunstigt ikke at bruge det. ("I Danmark betaler man skat af ejendomsværdien af en ejerbolig").
Hvis der er tale om bestemte personer, der ikke dækker "alle" eller "ingen", kan man omtale
vedkommende som for eksempel: "den pågældende", "personen", "han" eller "hun", "vedkommende"
eller eventuelt "skatteyderen" hvor det er relevant.
Undgå navneord, der er dannet af udsagnsord
Navneord (eksempel: "undersøgelse") der er dannet af udsagnsord ("undersøge"), skjuler også, hvem
der gør hvad, og de gør stilen tung. Opløs i stedet ordet og brug udsagnsordet. Endelserne -ion, -ing
og -else er de mest brugte til at danne den type ord, der gør teksten sværere at forstå. Som
tommelfingerregel kan du huske det på, at du skal undgå Jon, Inger og Else!
 I stedet for:  Så skriv:
 gør til genstand for behandling  behandler
 foretager en undersøgelse  undersøger
 tage under overvejelse  overvejer
 give dispensation  dispensere
Navneord, der er dannet af udsagnsord, kan dog ikke altid undgås. Navneordet kan være et
uomgængeligt begreb (eksempel: "tinglysning"), men vær opmærksom på om ordet skjuler, hvem der
gør hvad.
Brug nutidige og almindelige ord
Brug nutidige og almindelige ord
Vær opmærksom på ord, der er formelle, lange, overflødige og abstrakte
Find et andet ord, hvis du er usikker på, om ordet er nutidigt og almindeligt eller forklar det
eventuelt. Udelad ordet, hvis det er overflødigt.
Hvis du mener og - så skriv det. Skriv ikke ligesom, mens eller samtidig med at. Disse ord
komplicerer sætningen, medmindre de har en selvstændig betydning og ikke bare fungerer som
erstatning for ordet og.
Nogle fagord betyder noget andet i en faglig sammenhæng end det, de sædvanligvis betyder (for
eksempel påstand). Fagordene kan være helt nødvendige, men forfatteren kan overveje, om det
samme udtryk kan formuleres på en lettere eller forklares.
Latinske udtryk og fagudtryk (for eksempel Lex specialis) kan bidrage til en hurtigere forståelse
for den juridisk kyndige læser. Af hensyn til læsevenligheden for ikke-juridisk kyndige skal en
forklaring dog altid stå først efterfulgt af det latinske udtryk i parentes, så formuleringen for
eksempel bliver: "...har som særlov (lex specialis) forrang...".
Nogle ord er ukendte for de fleste mennesker. De har ofte rod i latin, for eksempel "in solidum"
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og "primo". Måske kan ordene "solidarisk" og "i begyndelsen af" dække lige så godt.
Andre ord kan være så gammeldags og sjældent brugt i dansk, at kun meget få er fortrolige med
dem - for eksempel "oppebære" og "hidrøre".
Skemaet viser eksempler på, hvordan du kan bruge nutidige og almindelige ord.
 I stedet for  Så skriv
musikeren oppebar indtægter fra musikeren havde
indtægter fra
indtægterne hidrørte fra indtægterne
stammede fra
for så vidt angår evalueringen, vil denne blive påbegyndt
allerede i indeværende kalenderår
evalueringen
begynder allerede i år
dersom hvis
indtræffe ske
såvel - som både - og
Opløs sammensatte ord
For at gøre teksten mindre kompakt kan du opløse de sammensatte ord.
 I stedet for  Så skriv
 indsende  sende ind (eller blot sende)
 påbegynde  begynde
 redegøre for  gøre rede for
Du bør ikke bruge "bør"
Du bør ikke bruge "bør"
Ordet "bør" har flere betydninger
"Bør" kan både indebære en moralsk pligt (du bør sige tak!), betyde noget i retning af "skal" (hun ved
alt, hvad en ekspert bør vide) og noget sandsynligt (han burde være nået frem nu). For at få et mere
entydigt sprog, er det derfor bedre for eksempel at skrive "skal", når det er det, der menes.
Hvis betydningen er blødere, kan man for eksempel bruge "som udgangspunkt" (som udgangspunkt
lægger SKAT vægt på). "Anbefaler" er også en mulighed (SKAT anbefaler, at...). "Kan" kan også
bruges i en lang række tilfælde, men "kan" har dog også flere betydninger i retning af mulighed, evne
og sandsynlighed. Tænk over det, og find en balance!
Skriv varieret
Skriv varieret
Skriv variede, men ikke lange sætninger
Find en god balance med varierede - men ikke lange - sætninger. Skriv som udgangspunkt korte
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Find en god balance med varierede - men ikke lange - sætninger. Skriv som udgangspunkt korte
sætninger (højst cirka 25 ord). Hvis sætningen er længere, kan læserne tabe tråden. I en meget lang
tekst må en sætning i gennemsnit ikke indeholde mere end cirka 15 ord. Undgå også flere bisætninger
efter hinanden inden for samme punktum. Omvendt forhindrer lutter korte hovedsætninger en glidende
og ubesværet læsning.
Prøv at læse din tekst op - det kan afsløre svært sprog og knudrede sætninger.
Hvis der er for mange oplysninger i den enkelte sætning, bliver sætningen svær at forstå. Skriv om én
ting ad gangen, og sæt så punktum. Så har læseren lettere ved at bevare overblikket.
Meget lange sætninger kan være uoverskuelige for læseren. Kortere sætninger, hvor du skriver om én
ting ad gangen, hjælper læseren med at bevare overblik og sammenhæng.
En meget lang sætning
Eksemplet nedenfor er én lang sætning. I ændringsforslaget til højre er der sat tre punktummer.
 I stedet for:  Så skriv:
I tilfælde af køberens misligholdelse af
kontrakten, har sælgeren, hvis køberen
ikke betaler restgælden med renter og
omkostninger inden 7 dage efter, at
påkrav er afsendt i anbefalet brev til
køberen, ret til i henhold til tagne
ejendomsforbehold uden en
umiddelbar fogedforretning at
tilbagetage klientmassen,
arbejdspapirer, PC-programmer med
videre og overtage lejemålene og
telefonerne samt alle de øvrige til
køberen knyttede rettigheder.
Hvis køberen misligholder kontrakten, kan sælgeren i et
anbefalet brev til køberen kræve, at køber betaler
restgælden med renter og omkostninger inden 7 dage. Hvis
køberen ikke betaler inden de 7 dage, har sælgeren ret til
at tage klientmassen, arbejdspapirer, pc-programmer med
videre tilbage. En umiddelbar fogedforretning er ikke
nødvendig, når sælgeren har taget ejendomsforbehold.
Sælgeren har derfor også ret til at overtage lejemål,
telefoner og alle andre rettigheder, der er knyttet til
køberen.
Skatteministeriets retningslinjer for sprog
 Skatteministeriets retningslinjer for sprog
 
Emne Sådan gør vi
Datoer Skriv altid datoen helt ud med bogstaver: torsdag den 7. april 2006.
Tal (07.04.06) er sværere at læse. 
Du eller De? Vi skriver altid du til personer - medmindre de selv har skrevet eller sagt
De.
Til en virksomhed kan du skrive
navnet på virksomheden 
"du", hvis du ved, det er et enkeltmandsfirma
"I", hvis der er ansatte.
Til selskaber, foreninger og institutioner skriver vi altid "I" eller navnet
på selskabet, foreningen eller institutionen.
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I en situation, hvor vi skriver du til en kunde, og hans rådgiver har
skrevet De til os, er det mest logisk at bruge du-formen til alle.
E-mail En e-mail har samme juridiske gyldighed som et brev.
Som hovedregel skal du kun sende e-mail, når du svarer på
henvendelser, du har fået på e-mail. Ellers er det bedre at ringe eller
skrive et brev.
Det hænger blandt andet sammen med, at kontakt via e-mail som regel
tager længere tid end telefonsamtaler og breve.
E-mail-adressen På nettet henviser vi til en særlig kontaktskabelon, når vi opfordrer
modtageren til at sende os en e-mail. Du finder kontaktskabelonen på
skat.dk under "Kontakt" og "SKATs e-mailformular".
Vi vil dog helst have, at borgerne bruger TastSelv eller ringer til os.
Derfor undgår vi så vidt muligt at opfordre til at sende e-mail. Skriv for
eksempel sådan:
"Hvis du vil vide mere, er du velkommen til at ringe til SKAT på telefon
72 22 18 18".
I alle andre sammenhænge henviser vi til SKATs e-mail-adresse på
denne måde: 
"Hvis du vil vide mere, er du velkommen til at ringe til SKAT på telefon
72 22 18 18, sende en e-mail via skat.dk/kontakt eller møde op i et
skattecenter".
Engelske udtryk Som udgangspunkt bruger vi ikke engelske betegnelser i en tekst. Brug i
stedet danske ord, som modtagerne kender og forstår. Du kan eventuelt
skrive den engelske betegnelse i parentes efter det almindelige ord.
Hvis et engelsk udtryk er nødvendigt og ikke er alment kendt, bør du
oversætte det.  
Fagord og fremmedord Brug kun fagord og fremmedord, når du er sikker på, at din modtager
forstår dit ordvalg. 
Som udgangspunkt bruger vi ikke fremmedord og fagord i en tekst, når
vi skriver til personer, som har et almindeligt ordforråd, og som
ikke kender juridisk sprog. Brug i stedet almindelige ord, som
modtagerne kender og forstår. Du kan eventuelt skrive fagordet i
parentes efter det almindelige ord.
Er du i tvivl, om modtagerne forstår de fagord, du bruger, så prøv at
spørge dem. Du vil blive overrasket!    
Forkortelser Af hensyn til læsevenligheden er det bedst at undgå forkortelser. Det kan
dog være en god løsning fx i skemaer og punktopstillinger, hvor der kan
være pladsmangel.
Vi bruger kun de allermest kendte forkortelser: fx, bl.a., dvs., osv., kr.,
m, km, pr. og kl. I forbindelse med moms bruger vi: inkl. og ekskl.
Forkortelsen kr. skriver vi altid bagved beløbet. Alle andre ord skriver vi
helt ud.
18/10-11 13.24Udskrift af Skriveguiden
Side 13 af 23file:///Users/xenia%201/Desktop/Til%20BSCW/Skriveguiden.htm
Fremhævelser Vi fremhæver vigtige informationer ved at bruge fed eller kursiv. 
Kursiv bruger vi dog ikke i nettekster, da det er svært at læse på
skærmen. På skærmen er det nu muligt at lave mellemrubrikkerne med
en lidt større skrifttype, så man har den almindelige skrifttype + fed som
en mulighed til at fremhæve ord inde i teksten.  
Hilsner I breve bruger vi ikke en egentlig hilsen, men indleder med en sigende,
informativ overskrift, for eksempel: "SKAT kommer på besøg for at
gennemgå dit momsregnskab". 
I den første e-mail til en kunde skriver vi "Kære" + fornavn + efternavn.
Har kunden selv skrevet "Hej", skriver vi også "Hej".
I de efterfølgende e-mail bruger vi som udgangspunkt samme hilsen som
kunden.
Den neutrale sluthilsen i SKAT er "Med venlig hilsen".
Jeg, vi og man Jeg-formen kan med fordel bruges i alle tekster for at skabe et mere
personligt udtryk.    
Brug kun "man", når du skriver i generelle vendinger. I andre
sammenhænge bør du undgå det, da det skaber distance og giver et
upersonligt sprog.    
I en afgørelse kan du med fordel bruge "SKAT", for eksempel: "SKAT
har vurderet". Senere i teksten kan du bruge "vi" om SKAT eller "jeg",
når du ønsker modtageren skal gøre noget bestemt: "Du er velkommen
til at ringe til mig, hvis du har spørgsmål".  
Komma Vi sætter komma efter Dansk Sprognævns kommaregler. Det vil sige, at
vi bruger det kommasystem, der er identisk med reglerne for det
traditionelle, grammatiske komma. Dog har vi ikke valgfrihed med
hensyn til komma foran ledsætninger eller ej.
Vi bruger komma foran ledsætninger. Det vil sige, at der skal komma
foran følgende ord, når de indleder en ledsætning:
at
der, som
hvem, hvad, hvor, hvornår, hvordan, hvorfor
når, da, hvis.
Læs mere om kommareglerne hos Dansk Sprognævn.
Korrektur I SKAT har vi som offentlig myndighed pligt til at følge den danske
retskrivningsordbog. 
Læs altid korrektur, inden du sender en tekst af sted - eller giv teksten
til din kollega. Jo flere kritiske øjne på en tekst, jo bedre.  
Læs højt. På den måde kan du sikre dig, at der er en god sammenhæng
mellem sætningerne og en god rytme og balance mellem korte og lange
sætninger.  
Link På skat.dk bruger vi link til at hjælpe de brugere, der ønsker mere eller
uddybende information om et emne.
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uddybende information om et emne.
Husk altid at linke så præcist som muligt: Link direkte til en pjece. Linket
skal hedde det samme som overskriften på siden. Vi må aldrig linke til
forsiden af skat.dk.
Link i breve Når du skriver et brev og vil henvise til en tekst på nettet, skal du skrive
stien. Det kan for eksempel se sådan ud:
Du finder pjecen om gaver på skat.dk. --> Borger --> Pjecer og
vejledninger --> Gaver.
Link i e-mail I en e-mail linker du ved at kopiere netadressen og sætte den ind i din
tekst.
Hvis du vil sørge for, at modtageren altid kan klikke på linket og få den
nyeste version af siden, skal du kun kopiere den første del af adressen til
og med oID=xxxxxx. Det kan for eksempel se sådan ud:
Du finder pjecen om gaver på skat.dk:
http://www.skat.dk/SKAT.aspx?oID=133793
Hvis du vil linke til en bestemt side og kun til en bestemt version af
siden, skal du have hele adressen med:
http://www.skat.dk/SKAT.aspx?oID=133793&vID=200998
Du kan også få linket til at ligge hen over en tekst ved at markere
teksten, vælge "Indsæt", "Hyperlink" og sætte netadressen ind i
adressefeltet i det billede, der kommer frem på skærmen. Det ser
pænere ud. I adressefeltet skal du også huske at skære adressen til som
ovenfor.
Link på nettet På nettet skal dit link altid være en tekst:
Læs mere i pjecen om gaver.
Link aldrig til forsiden af skat.dk - lav i stedet et mere præcist link til
netop den side, hvor modtageren kan finde mere information.
Brug aldrig ordet "her" som link!
Lix Når vi skriver til borgere og virksomheder, bruger vi et lix-tal på omkring
40.
Lix-tallet kan give et fingerpeg om, hvor svært det er at læse og forstå
en tekst. Du kan selv finde lix-tallet på teksten ved at måle hele teksten
eller en repræsentiv side. 
Lix =   Antal lange ord x 100     +     antal ord
                    antal ord                 antal sætninger
Lange ord er ord på syv bogstaver eller derover.
Love og regler Henvisninger til love og regler samler vi som udgangspunkt sidst i et
afsnit. Vi begynder aldrig et afsnit med en lovhenvisning. Her er et par
eksempler på, hvordan det kan gøres i et brev:
"Du kan finde reglerne i skattekontrollovens § 5, stk. 2."
"Reglerne står i skattekontrollovens § 5, stk. 2."
"Reglerne står i Ligningsvejledningen 2008, Erhvervsdrivende,
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"Reglerne står i Ligningsvejledningen 2008, Erhvervsdrivende,
afsnit 1.1."
"Du finder reglerne i SKAT-meddelelsen SKM 2006.701".
Vi opfordrer modtageren til at finde love og regler på skat.dk: 
"Du kan finde de love og regler, vi henviser til, på www.skat.dk -
->Rådgiver-->Love og regler".
Hvis loven ikke findes på skat.dk, henviser vi til Retsinformation:
"Du kan finde de love og regler, vi henviser til, på www.skat.dk -
->Rådgiver-->Love og regler-->Retsinformation".
Medarbejdere/
personale
Vi skriver medarbejdere/medarbejderne - og ikke personalet i SKAT. 
Navne og titler Alle navne, titler eller begreber i SKAT på eksempelvis it-systemer eller
afdelinger skal følge anbefalingerne fra Retskrivningsordbogen.   
Nutidige ord I SKAT bruger vi almindelige, nutidige ord, som alle kender.
Få hjælp til at oversætte gammeldags udtryk: Oversæt svære ord og i
Brug nutidige og almindelige ord.
Parenteser Parenteser kan ofte forvirre modtageren. Derfor bruger vi kun
parenteser, når vi vil nævne et vigtigt fagord:
"Du skal beregne moms af importen (importmoms)".
Punktopstillinger Hvis du har flere ting, du skal remse op, kan du med fordel bruge en
punktopstilling. Du kan også bruge tal i din punktopstilling, da tal gør det
lettere for modtageren at henvise til et bestemt punkt.
Se reglerne for punktopstilling: Tip om retskrivning. 
Retskrivningsordbogen Brug Dansk Sprognævns retskrivningsordbog, når du er i tvivl.
Skriv og stav korrekt I SKAT skriver og staver vi efter anbefalingerne fra
Retskrivningsordbogen.  
SKAT  SKAT skrives altid med store bogstaver.
SKATs eller SKAT´s? Vi skriver altid "SKATs" uden apostrof.
 SKAT eller
Skatteministeriet?
Efter at Hovedcentret er blevet fusioneret med Skatteministeriet til
Koncerncentret, er der kommet nye regler for, hvordan vi skriver os som
afsender:  
Regioner skriver som standard SKAT.
Koncerncentret skriver som standard Skatteministeriet. 
Der er dog mulighed for konkrete afvigelser. Se Nyhedsbrev nr. 7 om
koncernstrukturen.
Sprogpolitik I Skatteministeriet har vi en politik for, hvordan vi skriver.
Stort eller lille? Du skal bruge stort begyndelsesbogstav, når du omtaler et bestemt navn
eller begreb som for eksempel  Skatteministeriet, Landsskatteretten
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eller begreb som for eksempel  Skatteministeriet, Landsskatteretten
og Skattecenter Århus. 
Ord som departementet, ministeriet, direktionen eller skattecentret
skal kun stå med stort, når det indleder en sætning.
Vi skriver navne på systemer og projekter med stort
begyndelsesbogstav, men ikke store bogstaver inde i ord.
Ord, der er sammensat af forkortelsen "e" (for "elektronisk"), har
bindestreg mellem e'et og det næste ord (som i e-mail og E-indkomst.
Se  Det hedder E-indkomst og Betalingscenter  
Tal i teksten Som tommelfingerregel skriver vi tal fra nul til ti med
bogstaver. Fra 11 og opefter skriver vi tal.
Der er dog undtagelser fra reglen. Hvis en tekst for eksempel indeholder
både små og store tal, kan det virke besynderligt at skrive de små tal
med bogstaver og de store tal med tal. Her vil det være naturligt at
skrive alle tallene med tal.
Telefonnumre/fax Telefon- og faxnumre skriver vi altid med mellemrum mellem hvet andet
ciffer: 72 22 18 18.
Når vi henviser til kontaktoplysninger, skriver vi altid sådan: telefon: 72
22 18 18, fax: 72 22 19 19.  
 Tiltale-former Se "Du eller De?"
 
Alternativer til svære fagord
 Alternativer til svære fagord
 
I stedet for at skrive ... kan du prøve med ...
Acceptere Godkende
Adgang til
forsvarerbeskikkelse
Mulighed for at få en advokat til at hjælpe dig under sagen
Administrativ
straffesag
En straffesag, der kan afgøres af skattecentret
Afgiftsberigtigelse At indberette eller betale korrekt afgift
Afgiftspligtig værdi Det, som afgiften beregnes af
Afgiftstilsvar 1. Det beløb, du skal betale til SKAT.
2. Det beløb, SKAT betaler til dig.
Afholde Holde
Afholdt (en udgift) Betalt
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Afholdt (en udgift) Betalt
Allokering Tildeling
Analog Ligner / minder om
Angående Om / for
Anmode Bede
Arbejdsudbud 1. Hvor meget arbejde, en person stiller til rådighed/vil bidrage med.
2. Antallet af personer, som gerne vil have et arbejde.
Avance Fortjeneste
Befordring Rejse / transport / kørsel 
Beregningsgrundlag Det, som afgiften eller skatten beregnes af
Bero Være
Bilag Jeg sender "x" med 
Dags dato I dag
Debitor Den person, der skylder penge
Dersom Hvis
Dødvægtstab Penge, der bruges, uden at der kommer nogen forbedring ud af det
Efficiens Evne til at virke efter hensigten
Endvidere Desuden
Erhvervelse Indkøb af varer fra andre EU-lande (fx)
Erkender Dem skyldig i
overtrædelse af
Er enig i, at du har overtrådt
Erlægge Betale
Finde sted Ske
Foranledige Sørge for
Forefindes Være
Forespørge Spørge 
Forinden Før / inden 
Forløbne Sidste / den tid, der er gået siden
Fornøden Nødvendig
Fremsende Sende 
Følgelig Derfor 
Genpart Kopi 
Gentagelsestilfælde Hvis du gør det igen
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Girokort Indbetalingskort 
Gøre indsigelse Protestere / hvis du er uenig, kan du sende os dine kommentarer
Henstand En længere frist / få forlænget fristen / vente med (at betale) 
Henvende sig til Kontakte / ringe / skrive til
I henhold til (aftale) Efter aftale 
Imødekomme en
ansøgning
Give tilladelse
Inddrive Sikre betaling af penge, der ikke er betalt frivilligt
Indeværende  Denne / dette 
Indeværende år I år
Indkomst-elasticitet Hvor meget forbruget stiger eller falder som følge af ændringer i
indkomsten
Indsigelse Protest / dine kommentarer om, at du er uenig
Indtræffe Ske 
Jævnfør Se
Konstatere Finde ud af
Kreditor Den, der har lånt penge ud eller har noget til gode
Ligeledes Også 
Lovgrundlag Regler
Lovhjemmel Love og regler 
Lønindeholdelse Holde noget tilbage af din løn til det, du skylder det offentlige 
Medgive Indrømme eller acceptere
Modtaget Fået 
Måtte have (Muligvis/eventuelt) har 
Nærværende Denne / dette 
Omhandle Handle om 
Pengeinstitut Bank 
Provenugevinst Merindtægt / ekstra penge, som det offentlige får
Provenuneutral Det koster hverken det offentlige / staten / kommunerne eller borgerne
noget.
Provenutab Penge, som det offentlige / staten eller kommunerne taber / giver afkald
på
På dine vegne I stedet for dig
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Påbegynde Begynde 
Pågældende  Han / hun / navnet 
Påkravsskrivelse Rykker
Rekvirere  Bestille
Rekvisition Bestilling
Restance Penge, du skulle have betalt
Restant Den, der skylder penge
Rette (telefonisk)
henvendelse 
Ringe 
Råderum Når der er penge til det
Selvangive Ordet bruges fortrinsvis til selvstændigt erhvervsdrivende. Til
lønmodtagere taler vi om "at oplyse om xx". Vi bruger dog "selvangive",
når lønmodtageren får en udvidet selvangivelse. "Indberette" kan ikke
fungere som en erstatning, da det kun er tredjepart, der indberetter (om
nogle andre).
Selvangivelse Ordet bruges fortrinsvis til selvstændigt erhvervsdrivende. Til
lønmodtagere taler vi om "oplysninger til årsopgørelsen". "Indberetning"
kan ikke fungere som en erstatning, da det kun er tredjepart, der
indberetter (om nogle andre).
Skatteansættelse Opgørelse af skat / (grundlaget for) din skat
Skrivelse Brev 
Skyldner Den, der skylder penge
Skønsmæssig
ansættelse 
Fastsætte (for eksempel virksomhedens skat) efter et skøn 
Småfornødenheder Mindre udgifter 
Strafansvar Du kan blive straffet med bøde eller fængsel / du kan blive straffet / det
kan være strafbart. 
Subsidiært Hvis det ikke kan lade sig gøre, så
Substitutionselasticitet Hvor meget, man er villig til at afgive for at få noget andet i bytte
Succession 1. Fortsætte under de samme (skattemæssige) vilkår som hidtil  
2. Fortsætte med de samme (skattemæssige) fordele som en anden
tidligere har haft.
Svare afgift / skat Betale afgift / skat
Såfremt Hvis 
Således at Så 
Telefonisk kontakte Ringe til  
Tillige Og
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Tillige Og
Tilsende Sende 
Udbede sig Bede om
Uden retslig
forfølgning 
Uden at sagen kommer for retten 
Udlæg Få sikkerhed for sine penge i noget, som den, der skylder penge, ejer 
Unddrage Snyde / vil ikke betale
Underrette Give besked 
Undertegnede Vi, os, jeg, mig 
Vedrørende For / om 
Vor / vore Vores 
Være behjælpelig Hjælpe 
Være belejligt Passende / det ville passe
Yderligere  Flere 
Tip om retskrivning
 Tip om retskrivning
 
 Spørgsmål Tip
 Hvordan er
det lige det
staves?
Brug Retskrivningsordbogen og Politikens håndbog i nudansk, når du er i tvivl.
Med eller uden -t.
Ordentligt eller
ordentlig?
Du skal sætte -t på et ord, når ordet betegner den måde, noget foregår på:
Det skal gøres ordentligt.
Det skal ske hurtigt og inden kl. 9.00.
Jeg har ikke hørt noget, det virker mærkværdigt.
Når ordet bruges som et tillægsord, kan du frit vælge mellem former med eller
uden -t:
Personlig(t) er jeg ikke i tvivl.
Resultatet var væsentlig(t) bedre, end jeg havde troet.
Der kom tilstrækkelig(t) med telefonopkald.
Ansat i, på
eller ved
SKAT?
Du kan som regel bruge alle tre former, men der er en lille forskel i betydningen.
Hvis du skriver "ansat på SKAT" betyder det, at du har din fysiske gang dér. Hvis
du skriver "ansat i", henviser det mere til SKAT som organisation og
arbejdsplads - og ikke så meget til de fysiske rammer. Derfor skal du skrive
"ansat i SKAT", hvis du er almindelig medarbejder.    
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Nogle skriver ansat ved, og det er også korrekt, men henviser mere til, at du har
en højere stilling i SKAT eller er studerende. Det lyder eksempelvis ikke
påfaldende at skrive "skattedirektør ved Skattecenter København". Derimod vil de
fleste synes, at "piccoline ved Skattecenter København" lyder lidt underligt.
Bindestreg eller
ej? Email eller e-
mail? 
Du skal altid bruge bindestreg i ord, der er sat sammen med forkortelser. E'et i e-
mail er en forkortelse af "electronic", og derfor skal ordet "e-mail" skrives med
bindestreg. På samme måde er der bindestreg i "tv-program" og "it-afdeling".
Når ord, der er sat sammen med bindestreg, er første led i andre
sammensætninger, skal du sætte endnu en bindestreg før det sidste ord. Det vil
sige, at du skal sætte to bindestreger i "e-mail-adresse" og i "skole-tv-program".
Ét eller to ord?
Over for eller
overfor?
Det er ikke lige meget, hvornår du skriver ord som "overfor", "indenfor" og
"nedenunder" i ét eller to ord.
Du skal skrive i to ord, når ordene "står i forhold" til et efterfølgende ord - for
eksempel:
Vi har kompetence inden for skatteforhold.
Mødet holdes i afdelingen over for vores.
Når ordene derimod bruges som udtryk for en bevægelse ind i eller placering inde
i noget, skal de skrives i et ord som for eksempel:
De sad længe indenfor i mødelokalet.
Vi ses indenfor.
Der var møde i afdelingen overfor.
Kom indenfor og få en kop kaffe.
Med eller uden s?
Vidensbaseret
eller
videnbaseret? 
Der er ikke generelle regler for, hvornår der skal -s i sammensætninger som
videnbaseret, tidsnød, driftsikker og finanslovsforslag.
Men Retskrivningsordbogen er en stor hjælp, hvis du er i tvivl.
Ordbogen indeholder som regel oplysninger om, hvad der sker med ordet, når det
indgår i første led i en sammensætning.
Hvis Retskrivningsordbogen ikke oplyser om sammensætninger, kan du prøve at
slå et andet ord op, som ligner det ord, du leder efter.
Nogen eller
nogle?
Begge ord udtales som regel "noen", men de betyder noget forskelligt:
"Nogen" betyder nogen som helst og bruges på samme måde i dansk som "any"
bruges på engelsk.
Hvis "noen" + "ikke" kan erstattes med "ingen" skal det være "nogen" som for
eksempel:
Han kunne (overhovedet) ikke finde nogen oplysninger om firmaet.
Har I nogen idéer til, hvordan vi løser de problemer?
Du må gerne sige til, hvis du har nogen forslag.
"Nogle" betyder flere end en (dvs. man kan tælle, hvor mange). Nogle bruges på
samme måde i dansk som "some" bruges på engelsk. 
For eksempel:
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For eksempel:
Han fik nogle mapper med hjem.
Vi har lånt nogle tv-programmer.
Nogle politikere går ind for forslaget.
Store eller små
bogstaver i it, pc,
cd, edb og tv?
Forkortelser som "it", "pc", "cd", "edb" og "tv" skal altid skrives med små
bogstaver - dog ikke efter et punktum. Har du derimod brug for at forkorte ord,
der stammer fra flere ord eller orddele, må du godt bruge store bogstaver som
for eksempel: "ATP" eller "SF".
Hvad er reglerne
for
punktopstillinger?
Her kan du se hovedreglerne for punktopstillinger:
Skriv punkterne med stort i disse tilfælde:
1. Punkterne starter med et tal eller et bogstav.
2. Et eller flere af punkterne består af flere punktummer.
3. Hvert af punkterne slutter med punktum.
Skriv kun punkterne med lille
når punkterne er korte
når punkterne er en uundværlig del af den sætning, der indleder
punktopstillingen.
Sæt kun punktum efter de enkelte punkter i disse tilfælde:
Et eller flere af punkterne består af fuldstændige sætninger (helsætninger).
Et eller flere af punkterne indeholder i forvejen et punktum eller et andet
stort tegn.
Sæt altid slutpunktum efter det sidste punkt i en punktopstilling.
Se et eksempel på et brev med punktopstilling.
Spørg om sprog
 Spørg om sprog
Hvis du har spørgsmål om sprog og Skatteministerets sprogpolitik, er du velkommen til at stille dit
spørgsmål på debatsiden. 
Her er nogle af de spørgsmål og svar, der tidligere er blevet spurgt om:
 Spørgsmål  Svar
Hvorfor skal vi
skrive kære?
Ja, jeg vil bare lige ytre
min mening om, at vi skal
til at skrive kære - jeg
bryder mig absolut ikke
om at skulle skrive kære
...
Kære + fornavn + efternavn er en formel hilsen - så længe du
også skriver Med venlig hilsen
Jeg kan godt forstå, at du synes, det er meget uvant at skulle skrive
Kære. Kære opleves af mange som meget personligt, men så snart man
også skriver efternavnet og afslutter med Med venlig hilsen, bliver det
mere formelt. Det er altså meget vigtigt, at efternavnet kommer med -
ellers bliver det netop grænseoverskridende, sådan som du skriver.
I øvrigt er det jo udelukkende i e-mail, at vi skriver Kære - et
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Det næste bliver vel, at vi
skal skrive kærlig hilsen.
I øvrigt er det jo udelukkende i e-mail, at vi skriver Kære - et
almindeligt brev indleder vi med en sigende overskrift. Og hvis kunden
indleder sin mail med Hej, kan du også gøre det.
Hvorfor skal vi skrive
du?
Jeg står ret uforstående
over for, at vi skal skrive
du, medmindre
modtageren selv har
skrevet eller sagt De.
Kunden anvender jo
hverken du eller De, men
SKAT - det giver altså
ingen mening, at man skal
gætte på, om SKAT
betyder du eller De.
Du er en nutidig, moderne tiltaleform
Langt de fleste forventer i dag at blive tiltalt med du, og det er
baggrunden for, at vi anbefaler den tiltaleform i skriveguiden.
Hovedreglen er, at vi altid skriver du til personer. Vi bruger kun
De, hvis kunden selv har skrevet eller sagt De.
Til en virksomhed kan du skrive du, I eller virksomhedens navn.
Skatteministeriets sprogpolitik
Skatteministeriets sprogpolitik
Hvem vedligeholder SKATs standardbreve?
SKAT-Ligning
Brevene vedligeholdes af en tekstgruppe med Jan Eskildsen som formand.
Forslag til ændringer og nye breve skal du lægge i It-boksen.
Word - Betalingscentret
Brevene vedligeholdes af Karen Langer Nielsen, Inger Randeris Johannesen, Jan Wulff, Lene
Markussen, Hans Peter Lyhne og Vicky Lessmann Hansen fra Betalingscentret. Du kan sende forslag til
ændringer og nye breve til et medlem af gruppen.
Word - Transport af fordringer
Brevene vedligeholdes af Aina Birgit Daugberg, Bent Larsen, Eva Kvist Petersen, Inger Randeris
Johannesen, Marianne L. Bratling, Merete Vestergaard Løvig, Randi M. Munkholm, Ulla Wilche.
Film om sprog
 
Se filmen: Forstår de erhvervsdrivende hvad vi skriver?
 
De syv skriveregler 
Skriv godt – tænk på modtageren 
1. Skriv det vigtigste først 
Skriv det vigtigste først handler om at skrive 
uden omsvøb. Skriv hovedsagen for 
modtageren først og præmisser og detaljer 
bagefter – spørg dig selv, hvad modtageren 
først ønsker at vide. Byg teksten op ud fra 
modtagerens behov for viden og ikke ud fra 
SKATs proces. 
 
! Såfremt restancen er betalt eller selskabet 
betaler, så beløbet er skattecentret i hænde 
inden det berammede mødetidspunkt, skal 
selskabet ikke møde.  
" Selskabet skal ikke møde, hvis beløbet er 
betalt inden mødetidspunktet.  
 
2. Skriv, hvem der gør hvad 
Det skal være tydeligt, hvem der gør hvad. 
Undgå udsagnsord, der ender på -s. De skjuler 
nemlig, hvem der gør hvad: 
 
! Afleveres dokumentationen ikke, kan 
momsen ikke udbetales.  
" Hvis du ikke afleverer dokumentationen, 
kan vi ikke udbetale momsen.  
 
Ord, der ender på -ing, -ion og -else, er også 
med til at gøre sproget tungt og skjule, hvem 
der gør hvad: 
 
! Der skal rettes henvendelse til SKAT… 
" Du skal henvende dig til SKAT… 
 
Teksten bliver mere imødekommende, når du 
bruger ord, der betegner personer som fx du, 
I, din virksomhed, jeres virksomhed og jeres 
selskab.  
 
3. Skriv forståeligt 
Skær ned på fagord, eller husk at forklare 
dem. Mange af vores fagord er svære at 
forstå, og det kan være svært at finde et andet 
ord, der er lige så præcist som fagordet. Men 
ofte kan man løse problemet ved helt at 
udelade fagordet:  
 
! Skønsmæssig ansættelse 
" Vi har fastsat din skat ud fra et skøn.  
4. Skriv mundtligt 
Sørg for ikke at bruge ord og vendinger, du 
slet ikke ville bruge i naturligt talesprog. Så 
undgår du ord, der er med til at gøre sproget 
stift og tungt. Det gælder fx: ligeledes, 
jævnfør, indeværende år, og undertegnede, 
der nemt kan erstattes med også, se, i år, og 
mig.  
 
Der er også mange sammensatte ord, du kan 
gøre mere ligetil: 
 
! forespørge            " spørge 
! påbegynde            " begynde (på)  
! fremsende             " sende  
 
5. Skriv korrekt 
At vi skriver korrekt betyder både, at vi 
skriver fagligt korrekt, og at vi overholder 
formelle krav til skriftlig sprogbrug. Det vil 
sige, at vi staver korrekt og sætter tegn 
korrekt. Som offentlig myndighed skal vi 
følge Lov om dansk retskrivning*.  
 
Her er de forkortelser, vi bruger i SKAT: fx, 
bl.a., dvs., osv., kr., nr., m, km, pr. og kl. Når 
du skriver om moms, kan du også bruge inkl. 
og ekskl.  
 
6. Skriv overskueligt  
Lav afsnit, og brug mellemoverskrifter og 
punktopstilling. Det gør teksten meget 
nemmere at overskue. En god regel er at 
indsætte nyt afsnit, hver gang du behandler et 
nyt emne. Brug præcise og dækkende 
overskrifter med vægt på det, der interesserer 
modtageren.  
 
7. Skriv konkret  
Kald en spade for en spade – og ikke et 
graveredskab.   
 
At skrive konkret vil sige at skrive så tæt på 
sin modtager og sin modtagers virkelighed 
som muligt – skriv sådan, at læseren føler, at 
det, du skriver, kommer ham eller hende ved.  
                                                
* Du finder loven på www.retsinformation.dk.  
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39. Ophørt eftergivelse pga. ny gæld 1 
 2 
 3 
 4 
 5 
 6 
 7 
Ophørt eftergivelse af din gæld efter ordningen for socialt 8 
udsatte grupper  9 
 10 
Vi har i brev af <brevdato> trufftet afgørelse om eftergivelse af din gæld til det 11 
offentlige, ----jf. reglerne i kapitel 3a i lovbekendtgørelse nr. 1063 af 25. oktober 12 
2006, som ændret ved lov nr. 1336 af 19. december 2008.--- (Må være 13 
<lovhenvisning>?). 14 
 15 
Det fremgår af ovennævnte afgørelse, at eftergivelsen bortfalder, hvis 16 
Restanceinddrivelsesmyndigheden modtager ny gæld til inddrivelse.  17 
 18 
Vi har konstateret, at RIM har modtaget ny gæld til inddrivelse <modtagelsesdato for 19 
ny gæld>, afgørelsen om eftergivelse er dermed bortfaldet. 20 
 21 
Restgælden udgør i dag <saldo> kr.  22 
 23 
Gælden - som var omfattet af afgørelsen om eftergivelse - vil fortsat være rentefri og 24 
skal tilbagebetales til RIM. Gælden kan inddrives ved udpantning og indeholdelse i 25 
løn mv. og eftergives efter reglerne i lov om inddrivelse af gæld til det offentlige. 26 
 27 
Du vil snarest modtage et brev fra os om hvordan din gæld skal afvikles. Mener du 28 
ikke, at du i øjeblikket kan betale på gælden, kan du søge om henstand med 29 
betalingen.  30 
 31 
<modregningsforbehold> (Skriv og Sprog; Her skal angives afsnit om modregning 32 
mv.) 33 
 34 
Inddrivelsescentrets afgørelse er endelig og du kan derfor ikke klage over afgørelsen, 35 
jf. § 16 j, stk. 1 i kapitel 3 a i lovbekendtgørelse 1063 af 25. oktober 2006, som ændret 36 
ved lov nr. 1336 af 19. december 2008. (Må være <lovhenvisning>?). 37 
 38 
 39 
Med venlig hilsen 40 
 41 
 42 
Restanceinddrivelsesmyndigheden 43 
<Sagsbehandler> 44 
 45 
 46 
13.4. Brev 1, original   
  39. 
 
39. Ophørt eftergivelse pga. ny gæld 1 
 2 
 3 
 4 
 5 
 6 
Eftergivelsen af din gæld bortfalder 7 
 8 
Du har fået en ny gæld, som SKAT skal inddrive, og derfor bortfalder eftergivelsen af 9 
din gæld. Det betyder, at du skal betale resten af gælden. Restgælden er i dag <saldo> 10 
kr. 11 
 12 
Den nye gæld er fra (MEDDELELSE_LTEXT1) på (MEDDELELSE_LTEXT2) kr.  13 
 14 
Vi vil sende dig et brev om, hvordan du skal betale gælden. 15 
 16 
Vi kan modregne og gøre udlæg for din gæld  17 
Hvis du får penge til gode hos det offentlige, fx hvis du skal have skat tilbage, får du 18 
dem ikke udbetalt. I stedet bliver pengene brugt til at betale af på din gæld.  19 
 20 
Vi kan også gøre udlæg i dine ejendele, fx i hus, bil eller andet. Det betyder, at vi har 21 
mulighed for at sælge dine ejendele på tvangsauktion og bruge pengene til at betale af 22 
på din gæld.   23 
 24 
Du kan ikke klage 25 
Vores afgørelse er endelig, og du kan derfor ikke klage over afgørelsen. Reglerne står 26 
i <lovhenvisning>. 27 
 28 
Her kan du se din samlede gæld 29 
Du kan se en oversigt over din gæld i skattemappen på skat.dk/tastselv. Log ind og 30 
vælg Oplysninger om restancer. 31 
 32 
Hvis du har spørgsmål 33 
Har du spørgsmål, er du velkommen til at ringe til os på telefon 70 15 73 04.  34 
 35 
Med venlig hilsen 36 
 37 
 38 
SKAT 39 
<Sagsbehandler> 40 
 41 
13.4. Brev 1, omskrevet
1.1.1.1 – Varsel om indberetning til Kreditoplysningsbureau sendt til person 1 
 2 
Kundenavn  Journalnr. 1234  3 
Kundeadresse  Kundenr. 123456-7890 4 
Udsendelsesdato : 19.4.2010  5 
 6 
Varsel om indberetning til Kreditoplysningsbureau RKI 7 
Specifikation Beskrivelse Periode Modtaget Dato Beløb 
B-skat  Forfald 5/1-09 19.4.2010 12.805,50 
    Renter Pr. 3.5.2010  280,55 
    Gebyrer   100,00 
Parkeringsafgift Parkering 345677 7.1.2010 19.4.2010 590,00 
    Renter Pr. 3.5.2010  1,00 
    Gebyrer   100,00 
Rykkegebyr  19.4.2010 19.4.2010 250,00 
I alt    14127,05 
Såfremt ovenstående beløb ikke er indbetalt inden den Betalingsfrist vil følgende 8 
oplysninger blive indberettet: 9 
Navn og adresse    Kundenavn, Kundeadresse 10 
Fødselsdato    KundeFødselsdato 11 
Skyldigt beløb    Samlet fordringssum 12 
Dato for betingelserne for videregivelse til  13 
Kreditinformationsbureau RKI  Fundamentsdato 14 
 15 
Hvis du ikke har mulighed for at betale hele restancen på én gang, opfordres du til at kontakte os senest 16 
den Betalingsfrist, så vi kan drøfte muligheden for at indgå en acceptabel afdragsordning. 17 
Klagevejledning 18 
Du kan klage til fordringshaver over opgørelsen af fordringen. En eventuel klage skal 19 
indeholde....... 20 
Lovhenvisning 21 
Med venlig hilsen 22 
13.5. Brev 2, original 1.1.1.1 Eksempel - Varsel om indberetning til Kreditoplysningsbureau sendt til person 
 1 
Undgå at blive indberettet som dårlig betaler 2 
Hvis du betaler din gæld nu, undgår du, at SKAT indberetter dig som dårlig betaler til RKI-registret 3 
hos Experian A/S.  4 
Din gæld skal være betalt senest den <dato_1: 4 uger>. Hvis du ikke betaler beløbet inden fristen, 5 
indberetter vi dig til RKI-registret, det sender vi et brev om. 6 
Kan du ikke betale hele beløbet på én gang, opfordrer vi dig til at ringe til os senest den <dato_2: 4 7 
uger>, så vi kan tale om muligheden for en betalingsordning, eller om du kan få lov til at vente med 8 
at betale. 9 
Hvis du får en betalingsordning og ikke overholder den, indberetter vi dig til RKI-registret. 10 
Oversigt over den gæld, vi vil indberette til RKI-registret  11 
Specifikation Beskrivelse Periode Modtaget Dato Beløb 
B-skat  Forfald 5/1-09 19.4.2010 12.805,50 
    Renter Pr. 3.5.2010  280,55 
    Gebyrer   100,00 
Parkeringsafgift Parkering 345677 7.1.2010 19.4.2010 590,00 
    Renter Pr. 3.5.2010  1,00 
    Gebyrer   100,00 
Rykkegebyr  19.4.2010 19.4.2010 250,00 
I alt    14127,05 
 12 
Du kan have anden gæld til SKAT, som ikke er omfattet af dette brev. 13 
Oplysninger til RKI-registret 14 
Hvis du ikke betaler, indberetter vi følgende oplysninger til RKI-registret: 15 
Navn og adresse Kundenavn, Kundeadresse 
Fødselsdato KundeFødselsdato 
Gæld Det beløb der bliver indberettet 
Dato, hvor betingelserne for, at vi kan 
indberette dig som dårlig betaler, er 
opfyldt.  
Fundamentsdato 
Så længe er du registreret i RKI-registret 16 
Du vil blive slettet i RKI-registret den <indberetning udløb dato>.  17 
 18 
Hvis du vil klage 19 
Du kan klage til SKAT, hvis du ikke mener, at du skylder beløbet. Husk at vedlægge relevant 20 
dokumentation. Selvom du klager, kan vi stadig indberette dig som dårlig betaler, men som regel 21 
tager vi først stilling til din klage. Hvis vi registrerer dig i RKI-registret, og du vil klage over 22 
oplysningerne, skal du klage til Datatilsynet.   23 
Love og regler 24 
13.5. Brev 2, omskrevet
Du kan læse mere om reglerne for, at offentlige myndigheder kan videregive oplysninger til 25 
kreditoplysningsbureauer i <lovhenvisning: persondatalovens kapitel 5, § 15-18>. Du kan også læse 26 
mere i <lovhenvisning: Lov om inddrivelse af gæld til det offentlige § 3, stk. 2.> Lovene finder du 27 
på www.retsinfo.dk. 28 
Se din samlede gæld i TastSelv  29 
I skattemappen på skat.dk/tastselv har du en række muligheder for selvbetjening. Du kan fx se en 30 
oversigt over din gæld. Log ind og vælg <vælg ??>.  31 
Hvis du har spørgsmål 32 
Har du spørgsmål, er du velkommen til at ringe til os på telefon 70 15 73 04.  33 
Med venlig hilsen  34 
SKAT  35 
 
MT1.9 Underretning om udlæg i faktura 1 
Bilag: Genpart af nærværende skrivelse. 2 
 3 
 4 
Debitor     Dato: 5 
Xxxxxx     Kundenr:  6 
Xxxxxxx 7 
xxxxxxxx 8 
 9 
 10 
 11 
 12 
Underretning om udlæg i faktura/er 13 
 14 
RIM har den xx.xx.xxxx foretaget udlæg hos: 15 
 16 
Kundenavn 17 
Xxxxxxxx 18 
Xxxxxxxxx 19 
Xxxxxxxxxx 20 
 21 
Udlægget er foretaget i: 22 
 23 
Fakturanr  Fakturadato  Beløb 24 
Xxxxxxxxx  xx.xx.xxxx   xxxxxxxx kr.(fakturabeløb)  25 
Xxxxxxxxx  xx.xx.xxxx   xxxxxxxx kr. 26 
……..  ……..   ………  27 
……..  ……..   ……… 28 
____________________________________________________________________________      29 
Ialt     Sum     Kr.  30 
 31 
Retsvirkning 32 
 33 
Som følge af det foretagne udlæg, kan betaling kun ske med frigørende virkning til RIM med 34 
henvisning til ovennævnte kunde nr. 35 
 36 
Betaling kan ske ved brug af nedenstående girokort med OCR-linie. 37 
 38 
Kvittering 39 
 40 
I bedes bekræfte modtagelsen af dette brev ved, at returnere vedlagte genpart i underskrevet stand. 41 
 42 
Samtidig bedes du/I oplyse, hvornår beløbet vil blive betalt. 43 
 44 
Med venlig hilsen 45 
 46 
RIM 47 
 48 
13.6. Brev 3, original
MT1.9 Underretning om udlæg i faktura 1 
Bilag: Genpart af nærværende skrivelse. 2 
 3 
 4 
Debitor     Dato: 5 
Xxxxxx     Kundenr:  6 
Xxxxxxx 7 
xxxxxxxx 8 
 9 
 10 
Du skal betale til SKAT i stedet for til <kundenavn> 11 
 12 
SKAT har penge tilgode hos <Kundenavn>. Derfor har vi den <udlægsdato> kl. <klokkeslæt> 13 
foretaget udlæg hos <Kundenavn> i: 14 
 15 
Art  Dato   Beløb 16 
Xxxxxxxxx  xx.xx.xxxx   xxxxxxxx kr.  17 
Xxxxxxxxx  xx.xx.xxxx   xxxxxxxx kr. 18 
……..  ……..   ………  19 
……..  ……..   ……… 20 
____________________________________________________________________________      21 
Ialt     Sum     Kr.  22 
 23 
Det betyder, at du skal betale beløbet til SKAT i stedet for til <Kundenavn>. 24 
 25 
Betaler du til andre end os, er beløbet ikke betalt i juridisk forstand, og vi vil opkræve beløbet hos 26 
dig.  27 
 28 
Vi beder dig bekræfte, at du har fået vores brev ved at underskrive den kopi, vi har vedlagt, og 29 
sende den til os inden den <dato – 8 dage>. 30 
 31 
Sådan betaler du  32 
Du skal betale til SKAT på det tidspunkt, hvor du ellers skulle have betalt til <Kundenavn>. Hvis 33 
du ikke betaler til tiden, skal du ringe og give os besked om årsagen. 34 
 35 
Du skal betale på det indbetalingskort, vi har vedlagt. Husk at skrive kundenummeret i 36 
meddelelsesfeltet på indbetalingskortet.  37 
 38 
Hvis du har spørgsmål, er du velkommen til at ringe til os på telefon XXXXXXXX. 39 
 40 
Med venlig hilsen 41 
 42 
SKAT 43 
 44 
_____________________indbetalingskort med OCR-linie_____________________________ 45 
 46 
 47 
 48 
13.6. Brev 3, omskrevet
Transskription 1 1 
Interviewere: Camilla (C) og Daniel (D) 2 
Interviewperson (I): Mand, 47, dansk som modersmål, chef i bank 3 
 4 
Bemærkninger: Første afsnit af brevet er svært at læse. Resten er ok. Han savner en mellemregning 5 
for, hvordan man er nået frem til beløbet. Han savner også at få at vide, hvilken gæld der er tale om. 6 
Åbningstider på telefon? – ikke så væsentligt, men en bonus man eventuelt kunne bruge.  7 
 8 
I: Det jeg sådan umiddelbart tænker det er, at det første afsnit… er lidt tungt at læse 9 
C: Ja… ja, de første par linjer her? 10 
I: de første par linjer, resten er sådan set ok, altså det offentlige sprog, det første af den, det skulle 11 
jeg lige læse et par gange. 12 
C: okay 13 
M.  Så… Reglerne står i paragraf 29, i hvad? Hehe.. Jamen…  14 
C: Ja 15 
I: I færdselsloven? 16 
C: haha 17 
I: haha…. øøøhm… 18 
C: Hva synes du sådan med ord? Er der noget du sådan direkte ikke forstår, eller sådan? 19 
I: nej, det synes jeg ikke. 20 
C: okay. Du er klar over hvad du sådan skal gøre, med det meste af det? 21 
I: ja, det vil jeg - det synes jeg 22 
C: Okay….. Bortset fra paragraf 29, er der så noget (utydeligt) manglende information? 23 
I: mmmmmm… Det ku’ måske være meget rart at vide hvilket noget gæld der er om. Der står kun 24 
et totalbeløb, hvordan man er nået frem til det, 25 
C: Okay. 26 
I: en mellemregning 27 
C: ja 28 
I: ku’ måske være meget rart at ha’ 29 
C: Helt sikkert.    30 
I: tænker jeg… 31 
13.7. Transskriptioner fra interviews 1-12
C: Hvad synes du… Eller hva’, hvad var det der gjorde det første stykke sådan lidt tungt? 32 
I: Jamen øøøhm… Du har fået ny gæld som SKAT skal inddrive, derfor bortfalder eftergivelsen af 33 
din gæld. Altså ordet gæld, der er både ny gæld og gammel gæld, man ku’ måske øøøh ha’ skrevet 34 
øøøh, bare øh, ha’ skrevet derfor bortfalder eftergivelsen af din hidtidige gæ, gæld 35 
C: mmm. 36 
I: Der er gæld gæld, noget er nyt 37 
C: ja 38 
 og noget er gammelt og det fremgår ikke, hov, og det fremgår ikke vanvittigt tydeligt af teksten 39 
hvad for en (utydelig snak) øøhm 40 
C: okay 41 
I: derfor bortfalder eftergivelsen af din gæld… der ku’ man måske bare have skrevet den hidtidige 42 
gæld…  43 
C: mmm. 44 
I: Eller øøh, du har en aftale indtil nu eller øøh, et eller andet. 45 
C: ja 46 
I: ja… ja, Den sku’ jeg læse et par gange må jeg sige…. Og så ku’ det måske være en service – 47 
bonusspørg, bonusspørgsmål (utydelig snak) man kan ringe ind hvornår er der åbent? 48 
C: ja 49 
I: man ku skrive telefonerne har åbent mellem 10 og 13  50 
C: ja 51 
I: så tror jeg sgu ikk’ jeg kan finde på mere 52 
C: Det er bare helt i orden. Må vi lige spørge om hvor gammel du er? 53 
I: ja, øøh 47 54 
C: 47. Skriver du lige det ned? 55 
D: ja 56 
C: hva’ laver du til daglig? 57 
I: jeg er chef i en bank 58 
D: yes 59 
C: super. Perfekt. Så skal vi ikke bruge mere. Tak for din tid. 60 
I: Velbekomme. Og held og lykke med det. 61 
C: Jo Tak. God dag 62 
Transskription 2 1 
Interviewer: Camilla (C) 2 
Interviewperson (I): Mand, 45-55, dansk som modersmål, håndværker (han var iført arbejdstøj)  3 
 4 
Bemærkninger: Interviewpersonen indvilliger i at blive interviewet, men er ikke synderlig 5 
begejstret, så vi skynder os til sagen og får ham til at læse brevet. Mikrofonen tændes imens han 6 
læser og holdes i hånden, synligt for ham. Pga. hans tydelige irritation og hidsighed var det svært at 7 
styre interviewet særlig meget. 8 
 9 
I: Ja, hvad tænkte du? 10 
C: Er der noget i teksten du ikke forstår?  11 
I: Om der er noget jeg ikke forstår? Nej jeg forstår jo bare, at SKAT de gør, hvad der passer dem! 12 
C: Så du er ikke i tvivl om, hvad du skal gøre, når du får brevet? 13 
I: Næh 14 
C: Nej? 15 
I: Ikke andet end… det er jo SKAT, det er jo typisk 16 
C: Hvad mener du med typisk SKAT? 17 
I: Det er typisk SKAT ja, det er typisk SKAT, SKAT mener jo, at de har ret til at anklage nogen 18 
uden lovgivning, det jo også det de skriver her jo. 19 
C: Okay 20 
I: Nu står der jo DR jo, nu står der for eksempel licens, og fordi jeg har retten til at gå på licens, det 21 
er jo ikke ensbetydende med, at jeg skal betale licens, nu betaler jeg licens, men fordi jeg har retten 22 
til det, er det jo ikke ensbetydende med, at jeg skal. Fordi jeg har retten til at handle i Netto, er det 23 
jo ikke ensbetydende med, at jeg skal. Jeg har også retten til at stoppe på en tankstation, men fordi 24 
jeg har retten til at tanke er det jo ikke ensbetydende med, at jeg skal tanke. 25 
C: Nej 26 
I: Så det er SKAT, det er typisk.  27 
C: Så der er ikke nogle ord i brevet, du synes, der er mærkelig eller?  28 
I: Ej altså de henviser jo til nogle paragraffer, som man så kan bruge flere timer på at finde rundt i, 29 
og det er jo også typisk SKAT.  30 
C: Må jeg lige, må jeg spørge? 31 
I: Ja, altså der er ingen borgerhjælp hos SKAT mere 32 
C: Så du synes der mangler noget information?  33 
I: Næh, ja, næh jeg synes bare der mangler borgerhjælp. Alt borgerhjælp i dag det er jo som jeres 34 
generation er opvokset med den her (peger på computer, som han sidder over for) Hvis vi andre, 35 
som i mit tilfælde er dårlige til den her, jamen så kan jeg bruge en dag eller to på at finde ud af, 36 
hvad det her brev omhandler, det er ikke fordi jeg ikke forstår, hvad der står, men jeg skal ind på det 37 
her lort. 38 
C: Så det vil du gerne undgå? 39 
I: Ja. 40 
C: Hvis du fik det her brev, ville du så ringe til SKAT og stille dem spørgsmål, eller ville du gå på 41 
nettet?  42 
I: Nej jeg gik videre eller, det var ikke noget jeg ville håndtere selv. 43 
C: Nej okay, men tak for det. 44 
I: Jeg ville ikke håndtere det selv… (Han rejser sig og går) 45 
Transskription 3 1 
Interviewer: Camilla (C) 2 
Interviewperson: Mand, 23, dansk som modersmål, ejer af håndværkerfirma 3 
 4 
Bemærkninger: Her er det tydeligt, at personen forstår brevet, i og med at han gennem sit erhverv 5 
har været vant til at læse fagsprog osv.  6 
 7 
C: Må jeg spørge dig om noget? 8 
I: Ja.  9 
C: Sidder du og venter på at komme op, eller har du to minutter? 10 
I: Ja.  11 
C: Fedt. Vi kommer fra RUC og er ved at lave en undersøgelse omkring SKATs breve. Så hvis du 12 
lige vil læse det her brev og sige til, hvis der er noget, du falder over, noget du ikke forstår, noget du 13 
synes er mærkeligt, hvad som helst.  14 
(lille afbrydelse af chef fra afdelingen…) 15 
(Interviewpersonen læser…) 16 
I: Hmm 17 
C: Hvad tænker du, når du læser det? 18 
I: Ikke som sådan det helt store, det øverste afsnit synes jeg lyder lige lidt forvirrende formuleret, 19 
men ellers er det sådan rimelig nogenlunde at forstå. 20 
C: Der er ikke nogle specifikke ord, som er forvirrende eller?  21 
I: Næh, overhovedet ikke 22 
C: Du er klar over, hvis du fik brevet, hvad du skal gøre?   23 
I: Ja ja 24 
C: Okay 25 
I: Ja jeg har firma, så jeg har fået sådan nogle før. 26 
C: Okay, så du ville ikke ringe til SKAT?  27 
I: Nej 28 
C: Okay… men tak for det. 29 
I: Det var så lidt.  30 
Transskription 4 1 
Interview med Vibeke Gomez Perez (V) fra Skattecenter København 2 
 3 
X: Ja, vi har i hvert fald skrevet nogle spørgsmål ned, sådan lige hurtigt hvad vi godt kunne tænke 4 
os at vide.. øøøhm, altså sådan hvilken type mennesker der kommer her mest, ku vi, altså sådan 5 
hvordan blandingen er af det? 6 
V: Det er jo alt. Dem der kommer flest af det jo til motor. 7 
X: okay 8 
V: Det jo rigtigt, rigtig moderne og indregistrere biler og øøh omsyne og øøh der skal lige et eller 9 
andet på og øøh, den skal op eller ned i ophænget og jeg ved ikke hvad så alt det der det kræver jo 10 
at man henvender sig her 11 
X: ja der skal man komme ind fysiks 12 
V: ja 13 
X: okay. 14 
V: og øøh fysisk i inddrivelsen og os’ når man skal ha’ foretaget en udlægsforretning(?) så er det jo 15 
pantfogeden man snakker med det kan kun ske fysisk. 16 
 Det kan man ikke klare pr. telefon eller pr. brev. Alt andet prøver man jo at få folk til at klare 17 
selv… på øøh skattemappen 18 
X: mmm. 19 
V: Med at lave selvangivelser og med at ændre forskud øøh, hvad der ellers er…. Og så har vi jo så 20 
dem der ikke taler dansk.. dem er der mange af. Og de kommer selvfølgelig. Fordi de jo bange for at 21 
lave noget galt ik’. Så kommer dem der ska’ bruge skattekort her og nu… De står også dernede 22 
X: okay 23 
V: Og. Hvad har vi ellers?... Ja, så har vi jo almindeligt også folk som er lidt nervøse, som gerne vil 24 
ha’ en personlig kontakt. Fordi det kan man bedst li’ ikk. Og det der vel egentlig ikke noget at sige 25 
til 26 
Je: Nej 27 
V: Øøh, EDB-tiden den er godt nok ved at være lidt halvgammel men øøh.. Alligevel er der jo 28 
mange der er nye… I faget ik’. Og det sjove ved det det er, at det er ikke øøh.. mellemgruppen, nej 29 
det er de helt gamle eller de helt unge der kommer. Øh, mellemgruppen kan godt selv, øh, klare 30 
den, men jeg tror også fordi man er vokset op med øøh, med skat på en anden måde fordi vi sku’ 31 
lave selvangivelser… vi sku’ selv lave forskudsopgørelser og sådan noget, iiiiii unge mennesker er 32 
vokset op med at det hele bliver bare klaret 33 
Je: ja 34 
V: man behøver ikke at gøre noget før man står i et eller andet problem og hov.. hvad så? 35 
X: nej nemlig 36 
V: ik’. Og det jo nok det der gør det 37 
V: sååå 38 
X: dem der så kommer fysisk, har de så ringet eller mailet inden eller 39 
V: nej de kommer bare og dukker op ik’ 40 
X: okay 41 
V: Vi øøh har snakket om muligvis at lave noget tidsbestilling på et eller andet tidspunkt men det 42 
øøh tiden er ikke moden til det endnu 43 
X: okay… øøøhm, så tænkte vi på hvad det ofte nå du det har du sagt ja hi-hmf. Ja og så tænkte vi 44 
jamen har du tænkt, tænkt, eller har du og i selv snakket om nogle gennemgående sådan sproglige 45 
problemer i, i øøh skriftsproget 46 
V: vi har… en hel afdeling med nogle mennesker siddende og kigge alt igennem i øjeblikket hvad 47 
vi har og sender ud fordi… det har været kryptisk 48 
X: mmm. 49 
V: Det har ikke været de bedste breve der er sendt ud vel… øh, folk har svært ved at forstå det 50 
fordi, det øh, du taler ikke nudansk 51 
X: nej, nemlig 52 
V: men det er ved at blive lavet om til nudansk og øh.. folk øøh, i al almindelighed også hvis du 53 
sidder og laver almindelige øh breve individuelle breve selv… er blevet rigtigt gode efterhånden til 54 
og lave… nudansk, så-så folk kan forstå det ikk. 55 
X: Ja 56 
Je: ja 57 
V: så øh, det er ved at blive mere moderne. 58 
X: så det er bare mest generelt det med at opdatere sproget sådan… 59 
V: deeet det er gamle blanketter og alt det der ææh.. det tager tid, der ligger jo masser og masser og 60 
masser af dem, og så er man begyndt i en ting og så øh kører man dem igennem selvfølgelig så gå 61 
man over i det næste øh-øh, og så når man hele møllen igennem på et eller andet tidspunkt 62 
X: mmm. 63 
V: tidspunkt ik’…. Men stadigvæk sidder man jo. hver dag, og s. og skal ind og rette  64 
Je: Ja 65 
V: i nogle gamle ting fordi at man kan simpelthen ikke være bekendt at sende det ud der står vel. 66 
X: nej. 67 
V: øøh, så det vi meget opmærksomme på om, at det er noget og selvfølgelig smutter det ind 68 
imellem…. Men øh, det der bliver automatisk udsendt det har vi jo ik’ nogen øh, øøh. indflydelse 69 
på som sådan vel 70 
X: nej 71 
V: Med årsopgørelser og sådan noget vej  72 
X: nej 73 
V: og de kan også være lidt kringlede… Og bare forstå en årsopgørelse øh-øh og specielt hvis det er 74 
nummer to eller tre i rækken for det samme år ik’ 75 
X: mmm. 76 
J: ja 77 
V: så øh, kan det godt begynde at blive lidt svært ik’ 78 
X: ja 79 
V: men så er det jo også svært mange andre ik’.. så øh, det kan man nok ikke komme helt uden om 80 
X: neej 81 
V: ikke med det skattesystem vi har i dag men sproget arbejder vi på. 82 
X: jeg tænker når I sender, altså specifikke breve til en enkeltperson, altså retter I så sproget til efter 83 
hvilken person I sender til eller har I bare sådan. en almen dansker I skriver til? 84 
V: Det kommer lidt an på situationen 85 
X: ja 86 
V: fordi øøh.. det jo officielle breve også hvis vi skriver individuelle breve, det som regel gerne øøh 87 
noget som vi kan komme til at hænge på i fogedretten eller andre steder hvis vi har gjort noget 88 
forkert 89 
X: mmm. 90 
Je: mmm. 91 
V: Derfor er det meget meget vigtigt at det de rigtige ting der stå i og det de rigtige paragraffer og 92 
alt muligt, og det lidt svært at begynde og lave individuelle alt efter om det er fru Hansen eller det 93 
er Niels Petter 94 
X: ja nemlig 95 
V: ik’. Øøh så nogle ting skal jo være. Men hvis vi sender en mail til en eller anden som vi ligger og 96 
korresponderer med om... Et eller andet skatteproblem eller nogle ting, så kan, så er det klart så 97 
skriver du én ting ti-til fru Hansen og en anden ting til Niels Peter fordi du er måske på en anden 98 
fod og den lurer du jo lynhurtigt ik’ 99 
X: mmm. 100 
V: os den måde de selv, agerer på ik’. 101 
X: ja 102 
V: fordi nogle ville blive dybt forarvede hvis, hvis vi begyndte og-og-og-og-og sidde og sige du til 103 
dem og tiltale dem med fornavn ik’. 104 
Je: ja. 105 
X: mmm. 106 
V: hvor andre ville blive dybt fornærmede hvis vi ikke gjorde det ik’ 107 
Je: jo 108 
J: mmm. 109 
V: Og simpelthen sige, sig mig engang ha(latter) ik’. Øh, så, så men det deeet når du har lidt øøh… 110 
menneskekendskab og det får du rimeligt hurtigt i det her 111 
X: mmm. 112 
V: erhverv. Såå øh finder du hurtigt ud af hvor det er du skal  113 
X: ja 114 
V: lægge lejet ik’ 115 
Je: jo 116 
(taler i munden på hinanden) 117 
V: så det de fleste rimeligt gode til os og-og vi har også rime-rimeligt godt omdømme 118 
X: okay 119 
V: uuude i, i-i-i samfundet øøh, selvfølgelig er der nogle der er sure på SKAT det vil der altid være 120 
ik’ med øøøh… De synes som regel de får en fin behandling ik’ 121 
B: Hvordan har medarbejderne så sådan. Reageret på at-at med sådan at de skal ændre sproget når 122 
de skriver ud, har de taget godt imod det eller er der nogle der sådan 123 
Y. de tager rigtigt godt imod det fordi de synes jo selv det noget oldnordisk noget mange gange at 124 
sidde og rode rundt i ik’ 125 
B: ja 126 
V: men selvfølgelig er der jo også nogle øøh.. også min egen årgang der hvor vi er der i slutningen 127 
af 50’erne vi er, er vokset op med kancellisprog 128 
B: ja 129 
V: øøøh. Man har igennem. flere omgange været igennem øøøh noget ny. Nydansk ik’. Så 130 
efterhånden har man fået øøh… vend dog lige de der sætninger om så de er til at forstå og så noget 131 
ik’ 132 
B: mmm. 133 
V: øøh så, nej folk tager pænt imod det, og de fleste… Kan det også… Selvfølgelig er der nogle der 134 
stadigvæk har lidt svært ved men der vil altid være nogle der ved det skriv – ved det skriftlige sprog 135 
ik’. Så øøh… Men ellers så synes jeg i, at de, ta-tager fint imod det, fordi de synes selv, at det sgu 136 
for oldnordisk noget af det ik’. 137 
B: Hvor er det så – så har I altså sådan en skriveguide, er der nogen af dem der også er på kursus i 138 
det og øh? 139 
V: der er nogen der har været i øøøøh, i hvert fald nu kommer vi jo fra kommunerne mange af os, 140 
da de blev slået sammen der i 2005, og Københavns kommune som nok er den største leverandør 141 
hertil øøh, har gjort meget ud af det, øh. i.. 90’erne. Tog de det meget alvorligt med at, at alle, øh 142 
kom til at skrive dansk fordi nu ville de altså have et ordentligt sprog ik’. Så øøh, man har gjort 143 
meget ud af det i lang tid, det er kommet i småbidder og det er en ganske naturlig proces ik’… men 144 
igen. Du… Det er også lidt specielt når du, du arbejder på den her måde øøh-øh med ting der skal 145 
ligge fast i-i-i nogle rammer, at du kan ikke gøre det… Så øøøh… Nudansk og så.. dagligdags, som 146 
du måske gerne ville fordi der er altså nogle omkostninger ved… hvis folk ikke gør det. Sådan de 147 
skal ikke ta’ for let på det vel, de skal sige hov, det er sgu officielt det her… Så du skal liiige vejre 148 
luften, øøh, hvor er vi henne øøh, hvad er det vi skriver om og hvem er det vi skriver til.  149 
Je: Får i henvendelser fra… fra de forskellige modtagere i sender til. Om. Omkring sproget? 150 
V: Det sker ind imellem…  At folk de skriver okay I kan lære at skrive ordentligt øh-øh og det er 151 
typisk de der sådan breve hvor det er lidt sværere at forstå men hvor det er svært at få det øh 152 
omformuleret… det er tekniske ting… årsopgørelser, forskudsopgørelser, altså hvorfor skal det 153 
væres så svært ik’… ja, og hvorfor skal det det ik’. Øøøhm, men det er svært at få det… 154 
omformuleret så alle øøh, kan forstå det, men stadigvæk skal være øøøh de termer man nu bruger… 155 
i SKAT ik’… så man har sin. Visse begrænsninger til at få det rettet ind i. 156 
B: det er også balancegangen mellem man stadig skal. ja udstråle det ka’ få konsekvenser hvis de 157 
ikke gør som 158 
V: ja netop, man skal liige lure lidt øøh ik’, øh det nytter jo ikke noget du sidder og gør dig ven. 159 
Med folk og så samtidig cutter deres livsline vel… Øøøhm… det er også lusket… på en eller anden 160 
led ik’. At du skal haø en hvis distance og alligevel skal du ikke være skrankepave vel. Hverken i 161 
dit sprog eller dit kropssprog eller når du taler øøøh, med, med folk på (utydeligt).  162 
Transskription 5 1 
Interviewer: Jacob (J) 2 
Interviewperson (I): Kvinde, 27, fra Litauen (andet modersmål end dansk), offentligt ansat (men 3 
ejer vidst også noget virksomhed) 4 
 5 
Hun snakkede enormt dårligt dansk, og det var næsten ikke til at få noget ud af hende. Dog gør hun 6 
opmærksom på henvisningen til paragraf 29 (du kan ikke klage), manglende information, samt 7 
ordet restgæld, hvilket vi muligvis kan udlede noget af.  8 
 9 
I: Når men jeg kender ikk så meget den der regel. Ved ikk rigtig hvad jeg skal sige til den. 10 
J: Kan du.. er det….?  11 
I: …Ja, det er den dér. 12 
J: det er paragraf 29? 13 
I: Ja, men jeg kender ikk den der. 14 
J: okay. 15 
I: Så det er problemet, for jeg ved ikk rigtig hvor.. hvis man klager over hvad skal man sige det 16 
præcis? 17 
J: Ja.  18 
I: Såå.. 19 
J: Er der sådan andre steder du undre dig over at øhhh.. eller sådan det er sådan svært at forstå? 20 
I: Ja, det er lidt svært fordi hvis jeg ikke kender rigtig sådan.. 21 
J: okay. 22 
I: jeg har aldrig problemer med den dér.. det.. (fniser) 23 
J: okey. 24 
I: jamen jeg tror måske du er nødt til at spørger de andre fordi jeg bor ikk så langt her. Jeg bor et år i 25 
Danmark så jeg kender ikke rigtigt.. 26 
J: okey. Når… Men… Er det er det i orden jeg stiller dig et par spørgsmål omkring teksten? Sådan.. 27 
fordi det… 28 
I: ....jamen det forstår jeg godt. 29 
J: Ja.. du forstår det godt? 30 
I: Ja ja.. 31 
J: hva.. hva.. hvad er hvad skal modtager gøre? Eller hvad er det SKAT ønsker at modtageren af 32 
brevet skal gøre? 33 
I: ja.. sådan hvordan man skal ja betale gælden. Det er det. 34 
J: okey. Ja.. 35 
I: jeg er enig med det, men hvordan.. jeg tror det næste er.. fordi det er.. jeg tænker hvis vi er.. 36 
skulle betale nogen.. ligesom gæld.. skulle betale til SKAT så er det bedste de sender ligesom et 37 
brev eller informere os fordi det er ikke mig der styre det er ikk så godt at styre tingene 38 
J: Ja. 39 
I: hvis for eksempel man har travlt fordi jeg rejser meget  40 
J: okay 41 
I: hele tiden. Så jeg er altid forsinket med alle.. 42 
J: aahhh 43 
I: de indbetalinger 44 
J: Ja. 45 
I: og jeg ejer også.. og selvfølgelig jeg skal huske alle de gebyrer, man skal betale. Til tiden. 46 
J: ja ja selvfølgelig. 47 
I: Ja 48 
J: er der sådan er der noget ved teksten du synes der er godt? Eller synes du der mangler noget 49 
information? 50 
I: mangler noget information. 51 
J: Ja. 52 
I: altid mangler noget information med SKAT. 53 
J: Kan du kan du sådan prøve at forklare hvorhenne i teksten? 54 
I: ja, her. 55 
J: sådan hva.. er det dét med at de kan modregne og gøre udlæg i din gæld? 56 
I: Jo jo jo 57 
J: at der synes du der mangler noget? 58 
I: Jo 59 
J: Ja 60 
I: og så lidt her. Lidt mere forklare det fordi  siger det betyder skal betale resten af gælden. Resten 61 
af gælden det. Det. Det. Det. Men nu gæld derfra. 62 
J: Okey. Ja. 63 
I: og hvad er meningen hvorfor. Den der forstå jeg det beløb 64 
J: fordi det.. ja, det var også det jeg skulle til at spørger dig om som det næste, om der er nogle 65 
steder i teksten der er svære at forstå? Ord der er ord der er svære at forstå? 66 
I: ja, ja.. det er der faktisk. Jo jo jo. Nogle gang der kommer et brev med to sætninger for example. 67 
J: Ja 68 
I: så der restgæld. Eller så skal du betale det det og det.   Og hvad er procent, eller vi mangler jeg 69 
synes. Jo. 70 
J: ok. Øhmm. Så ville du ringe til skat hvis du fik sådant et brev her? 71 
I: Ja 72 
J: Ja 73 
I: Ja sikker på. 74 
J: ja ok. Er der nogle steder i teksten du øhh nogle andre steder i teksten, du synes der er noget 75 
andet man kan gøre opmærksom på? 76 
I: lidt mere forklarende. Kan jeg godt se. Det er det vigtigste. Fordi hvis folk ikke kan forstå det så 77 
søger de på disket. Og man kan aldrig få det svar der er rigtigt. Så det skal komme her og (XXX) 78 
J: Ja.. øhmm her til sidst vil jeg bare lige. Må jeg spørge hvor gammel du er? 79 
I: øh 27 80 
J: 27. Og hvad laver du til dagligt? 81 
I: Jeg arbejder i det offentlig (XXX) 82 
J: og så her til sidst er dansk sit modersmål? 83 
I: nej 84 
J: hvad snakker du oprindeligt? 85 
I: så snakker jeg litaunsk, engelsk og dansk 86 
J: Litausk, engelsk og dansk, okay. Men mange tak for det 87 
Transskription 6 1 
Interviewer: Jacob (J) 2 
Interviewperson: Mand, alder ikke oplyst, andet modersmål end dansk, uddannelse 3 
eller beskæftigelse ikke oplyst. 4 
 5 
Bemærkninger: Han er meget svær at forstå. Han forstår godt brevet, siger han, men 6 
har meget svært ved at udtrykke hvad brevets indhold er. På grund af sprogbarrieren 7 
virker det til at interviewer og interviewerperson taler forbi hinanden. 8 
 9 
I:: Skal jeg skal jeg sige..  10 
J: Ja, altså  11 
I: Det her? 12 
J. Starten 13 
I: Ja, starten?! 14 
J:: hhhmm.. 15 
I: nå her.. 16 
J:: er der nogle bestemte ord du ikke forstå, eller er det bare sådan hele meningen med 17 
det? 18 
I: (XX) snart fordi jeg øhhh tog nu skal jeg lige den ene var lukket øhhhh den det er 19 
den der og jeg fik to forskellige øhh (xx) når de giver mig øhh stadigvæk problemer 20 
med betalingen i skat. Altså øh.. betaler jeg to forskellige skat, selvom den ene var 21 
lukket. Derfor vil jeg gerne snakke med dem. 22 
J:: selvfølgelig. Men forstår du hvad de mener med det der brev? 23 
I: Ja, jeg forstå. 24 
J:: så hvis du fik brevet, var der ikke sådan noget du ville tænke over? Der var 25 
underligt eller? 26 
I: øhmm.. ja, det.. (lang pause) lige den der, ja. Jo, det skal jeg. (xx) den vil jeg betale. 27 
Det der er gæld fra danmarks radio licens (xx). 28 
Interview: nej 29 
I: hvordan øhh.. hvordan skal betale gælden 30 
J:: Ja 31 
I: igennem brevet 32 
J:: ja.. den her del der handler om hvad der sker hvis du ikke betaler…? 33 
I: ja ja, det klart. Hvis det er jeg begynder til brug, så skal jeg betale for den. Det er 34 
det her gæld, det er ikke. 35 
J:: Ja, hvad med det her stykke, hernede (hvilket stykke?) 36 
I: det her stykke (XX). Ja ja det kan man også.. hvis jeg ikk kan betale (XX)  37 
J:: ja 38 
I: ja ja.. (XX) 39 
Interview: Så du synes det giver god nok mening? 40 
I: ja ja, det er jo derfor jeg skal ind på (xx) virksomhed 41 
J:: ja. Det her er bare et eksempel på noget 42 
I: ja ja  43 
J:: ja, men det var dejligt du gad at kigge på det! 44 
 45 
Transskription 7 1 
Interviewer: Jacob (J) 2 
Interviewperson (I): Mand, 33, dansk som modersmål, selvstændig inden for IT-branchen 3 
 4 
Bemærkninger: Han mener ikke det fremgår tydeligt nok hvad man skal gøre, hvor meget man 5 
skylder og hvordan man skal betale det. Han påpeger at de forsøger at forklare hvad 6 
fremmedordene betyder, hvilket er godt. ”Eftergivelse” er et svært ord at forstå. Han ville enten 7 
ringe eller gå på sin tastselvservice efter at have fået brevet. Han mener ikke, at det hænger 8 
sammen, at de dels vil have folk til selv at gå på nettet, men så samtidig skriver telefonnummer, for 9 
så vil de bare ringe under alle omstændigheder. 10 
 11 
I: skal jeg gøre det sådan ved altså mens jeg læser eller hvad 12 
J: ja eller når du er færdig, det er helt op til din egen øh… 13 
(lang pause) 14 
I: ja 15 
J: ja 16 
I: altså jeg synes den er meget, det er meget lidt venligt, det er meget direkte sprog altså 17 
J: ja 18 
I: øh, jeg er simpelthen, jeg bryder mig ikke om deres opsætning af sådan, jeg synes ikke det er 19 
tydeligt hvad jeg skylder, om jeg skylder de 12 hundrede eller om jeg skylder det der eller om jeg 20 
skylder det der plus det der, det synes jeg ikke fremgår helt tydeligt 21 
J: okay, så det er faktisk allerede i den første, hvad skal man sige, de første fem linjer eller så noget 22 
der … 23 
I: ja, jeg jeg jeg er ikke helt klar over om det der det er min gæld og så er der en ny gæld her, hvad 24 
er det, er det noget nyt der er kommet oveni, og skal det lægges sammen, er det noget jeg skal 25 
betale nu, eller hvordan og hvorledes 26 
J: okay ja 27 
I: det synes jeg ikke fremgår tydeligt 28 
J: ja 29 
I: øhm, og så synes jeg bare det er meget meget meget lidt venligt, altså vores afgørelse er endelig 30 
og du kan ikke klage, det er sådan, nå okay, så er den i hvert fald lukket, øhm ja 31 
J: ja. Øhm, hvordan er teksten ellers at læse? 32 
I: øhm, jeg synes øh jeg synes de har forsøgt at gøre teksten nemmere ved at ”det betyder for 33 
eksempel at du skal” og ”det betyder” hele tiden, altså de prøver at remse op også det der med at øh 34 
at de bliver mulighed for at sælge dine ejendele og yada yada. Altså de forsøger at forklare hvad 35 
fremmedordene betyder, så det synes jeg faktisk er okay.  36 
J: okay. 37 
I: det, det ville jeg sagtens, men jeg er meget i tvivl om hvad jeg skylder. Jeg ville ringe og spørge, 38 
hvad er min gæld, hvad skylder jeg 39 
J: okay, det ville du 40 
I: ja, det ville jeg 41 
J: okay, så det vil sige… 42 
I: eller jeg ville, jeg ville logge ind på min NemID og så se der hvis det var, ikke 43 
J: okay, du, man forstår faktisk ikke ud fra brevet, hvad det er modtager skal gøre, hvad budskabet 44 
er? 45 
I: nej nej nej. Og hvor skal jeg betale det henne, det forstår jeg heller ikke? 46 
J: okay. Og kan man se hvad konsekvensen er for, altså sådan hvad der sker hvis modtager ikke 47 
betaler de penge der, eller hvis…? 48 
I: ja, altså, så vil de gøre udlæg i hus og bil, men hus og bil for 1200 kr, det har jeg svært ved at 49 
forstå øh sammenhængen mellem altså, det giver ikke, det giver ikke så god mening, synes jeg  50 
J: okay 51 
I: så skulle der måske hellere stå at de kommer og henter mit fjernsyn i stedet for 52 
J: ja 53 
I: måske, de kan jo ikke tage mit hus pga. 1200 kr, det er lige i overkanten 54 
J: er der noget du synes der er godt ved teksten? Sådan noget du vil fremhæve frem for andet? 55 
I: jamen jeg synes det er fint at, øh jeg kan godt lide at øh de laver sådan noget tast-selv-service, 56 
prøver at hjælpe folk til selvhjælp, men så alligevel så ender de med at skrive deres telefonnummer, 57 
så de, de får et opkald alligevel 58 
J: ja 59 
I: og nu er jeg i callcenterbranchen, så jeg ved at de her opkald koster penge 60 
J: ja. Så synes du, der mangler ikke noget information? 61 
I: det synes jeg ikke. Jeg mangler, jeg mangler en opgørelse over hvad jeg skylder 62 
J: okay. Øhm, er der specifikke ord, som du finder svære at forstå? 63 
I: ja, eftergivelse 64 
J: eftergivelsen 65 
I: det forstår jeg ikke. Og øh, der var også noget andet… ja, eftergivelsen forstår jeg ikke, og… nej, 66 
der er ikke… jo, og så forstår jeg selvfølgelig ikke hvad alle de der paragraf-ting er, de har skrevet 67 
det 68 
J: ja. Er der yderligere ting du vil gøre opmærksom på sådan ud fra brevet, sådan mangler eller 69 
positive ting eller…? 70 
I: jamen igen, de mangler at skrive den samlede gæld og så frister de folk til at bruge 71 
telefonnummeret 72 
J: ja, så her til sidst vil jeg egentlig bare spørge, stille nogle baggrundsspørgsmål sådan, hvor 73 
gammel er du? 74 
I: øh, jeg er 33 75 
J: og hvad laver du til daglig? 76 
I: øh jeg er selvstændig 77 
J: selvstændig. Øh, inden for hvilket erhverv? 78 
I: øh inden for IT 79 
J: IT, ja. Øh og er dansk dit modersmål? 80 
I: ja 81 
J: ja. Jamen øhm, tusind tak  82 
Transskription 8 1 
Interviewer: Jesper (J) 2 
Interviewperson (I): Kvinde, alder ikke oplyst, dansk som modersmål, chef inden for det offentlige 3 
 4 
Bemærkninger: hun arbejder inden for det offentlige selv og beskæftiger sig til dels med det 5 
samme, hvorfor hun har et godt grundlag for at forstå brevene. Indledningen var det mest 6 
problematiske for hende, men hun mente ikke at der var nogle svære ord som sådan. Hun studser 7 
over det, at man ikke kan klage – mener ikke, det er særligt servicevenligt. Derudover kunne man 8 
godt give informationen om hvorfor man ikke kan klage direkte i stedet for at man selv skal ind og 9 
finde det. Det er godt at brevet er fint delt op med overskrifter, så man kan se hvad det enkelte 10 
handler om. Hun ville helt sikkert ringe ind efter at have fået dette brev. 11 
 12 
I: ja, øhm, jeg har lidt svært ved at forstå indledningen,  13 
J: ja 14 
I: øhm, ”eftergivelsen af din gæld bortfalder” 15 
J: ja 16 
I: det  vil sige, jeg har noget gæld, som jeg må have søgt om at få eftergivet 17 
J: ja 18 
I: og så har jeg fået en ny gæld, og derfor så bortfalder eftergivelsen af min gæld 19 
J: ja. Er det formuleringerne eller… 20 
I: det er formuleringerne (?), og det betyder at du skal betale resten af gælden 21 
J: ja, fordi du har fået noget ny gæld 22 
I: fordi ja, det det er det indledende, jeg synes, der er svært at forstå. Resten er jo, er jo klart nok, 23 
men det der stykke heroppe det det skal jeg da læse nogle gange for at finde ud af hvad er det 24 
egentlig øh… 25 
J: kan man, kan man forstå hvad man skal gøre i forhold til brevet? 26 
I: ja, det synes jeg godt 27 
J: ja. Øhm, også hvad der sker, hvis man ikke gør det så, det er vel også meget klart så… eller? Hvis 28 
nu at man ikke bet… 29 
I: jaja 30 
J: jaja 31 
I: fordi så laver de jo udlæg i forskellige ting og sager ikke 32 
J: jo 33 
I: ja 34 
J: øh 35 
I: så kan man jo spørge (sig selv?) hvorfor man ikke kan klage. Det skal man så finde ud af i regel, 36 
paragraf 29 37 
J: ja 38 
I: det skal man så åbenbart selv finde frem 39 
J: ja 40 
I: det er måske lidt dårlig service 41 
J: ja 42 
I: altså, det ville man umiddelbart jo ikke kunne forstå, hvorfor kan jeg ikke klage over det 43 
J: ja præcis. Øhm, hvad synes du, hvis du skal sige noget godt ved teksten? 44 
I: syv, nej, det er ikke mig. Undskyld.  45 
J: nej, men det er helt i orden. Det er bare til, mens du har tid. 46 
I: altså man kan sige, det er godt at de fremhæver afsnittene. Det kan du jo hurtigt set at det noget af 47 
det du er interesseret i. Ja. 48 
J: er der så noget de kunne uddybe mere eller gøre bedre, tænker du? Noget information, der 49 
mangler, eller… 50 
I: ja, man kan sige, det der med, ja man skal selv undersøge, hvorfor man ikke kan klage, det er jo 51 
underligt, det kan jo næsten over alting, ikke 52 
J: jo 53 
I: og så skal man selv gøre noget aktivt for at finde ud af restancer, det er jo ikke alle der kan… 54 
J: nej, det er det 55 
I: … gå ind på på skat.dk, der kunne man måske også være lidt venligere, øhm… 56 
J: er der nogen… 57 
I: … men omvendt kan man jo ringe hvis det er 58 
J: jaja 59 
I: ja 60 
J: er der nogen sådan specifikke ord, som som sådan ikke giver mening, eller som er sværere at 61 
forstå end nogen af de andre, som man eventuelt kunne skrive om eller det er fint at de bare, øh, står 62 
som de gør? 63 
I: nej, det synes jeg sådan er meget, meget almindeligt sprog  64 
J: ja okay. Ville du ringe til SKAT, når du, efter du havde, hvis du havde fået det her brev? Ville du 65 
så ringe til SKAT og sige…? 66 
I: jamen, jeg ville nok ringe og sige, hvad betyder det her og og hvad skylder jeg egentlig og så 67 
videre, ja, det tror jeg  68 
J: okay. Øhm, til allersidst her må jeg så spørge dig hvad du laver til daglig? 69 
I: ja, jeg er, jeg arbejder inden for det offentlige, ja, og er chef inde på Nørrebro for noget der 70 
hedder en voksenenhed (?) 71 
J: okay 72 
I: og vi arbejder jo også med at skrive breve til vores borgere som de kan forstå 73 
J: ja, øh, ja og dansk er, det er dit modersmål, formoder jeg? 74 
I: ja ja ja 75 
J: jamen øh, det tror jeg, det var det 76 
I: okay, held og lykke med det 77 
J: ja tusind tak skal du have, det var rigtig fornemt at du gad at svare, tak skal du have 78 
Transskription 9 1 
Interviewer: Jesper (J) 2 
Interviewperson (I): Mand, alder ikke oplyst, dansk som modersmål, uddannelsesniveau eller 3 
erhverv ikke oplyst 4 
 5 
Bemærkninger: Interviewpersonen bliver hurtigt kaldt ind, hvorfor de ikke når længere end 6 
indledningsvist at fastslå, at indledningen er ”helt sort”. Ganske uforståelig, hvis man ikke læser 7 
den igennem flere gange. 8 
 9 
I: det er jo helt sort ikke. Altså man skal virkelig tænke sig om for at komme mange gange, altså 10 
man skal virkelig tænke sig om for at komme omkring det der, ikke 11 
J: ja 12 
I: man har en, heh, nu en ny gæld 13 
J: ja 14 
I: så eftergivelsen på min gæld bortfalder, den er helt sort, man må håbe, hov det er mig, jeg skal 15 
lige ind 16 
J: ja selvfølgelig, det er helt i orden 17 
I: den er, den er, ej den er sgu meget interessant 18 
J: det er helt i orden 19 
I: er det et rigtigt brev? 20 
Transskription 10 1 
Interviewer: Jesper (J) 2 
Interviewperson (I): Kvinde, 28, dansk som modersmål, jurist 3 
 4 
Bemærkninger: Hun har selv læst erhvervsret og lignende, så er godt inde i fagsproget. Hun går 5 
mest op i det, at man ikke kan klage, hvilket efter hendes mening er overflødigt at skrive, men 6 
måske en måde at foregribe problemer på. Et ord som ”eftergive” kan være svært at forstå.  7 
 8 
I: Der er ikke noget, jeg ikke forstår, jeg forstår bare ikke, hvorfor man ikke kan klage.  9 
J: Nej 10 
I: hehe, altså der er ikke noget jeg sådan ikke forstår, men 11 
J: nej, det er, det giver mening hvad det er for noget gæld og sådan noget man skal betale? 12 
I: jamen om man så er enig er jo en anden side af sagen 13 
J: jaja, det er klart 14 
I: altså hvis jeg fik brevet ville jeg godt forstå hvad det gik ud på, men jeg ville aldrig nogensinde 15 
bare sige okay, jeg ville da stadig ringe ind 16 
J: ja, okay 17 
I: og det med man ikke kan klage det er jo fuldstændigt åndsvagt 18 
J: ja 19 
I: at de på forhånd skriver det. Det er faktisk det eneste, jeg sådan lige falder over 20 
J: øh, er der noget du tænker, at de kan gøre bedre, hvis det er at for at gøre det mere, ja enten mere 21 
serviceminded eller mere forklarende eller… 22 
I: jeg havde nok ikke skrevet ”du kan ikke klage”, jeg havde skrevet ”hvis du har nogen spørgsmål, 23 
er du velkommen til at ringe”, det lyder ikke særlig fint 24 
J: ja 25 
I: altså hvis nogen skrev sådan der til mig, så ville jeg bare blive mere sur 26 
J: ja okay 27 
I: altså det ville jo bare gøre at jeg klagede (?) 28 
J: jaja selvfølgelig 29 
I: det synes jeg ikke er særlig servicemindet allerede nu at sige man har faktisk (xxx?). Altså 30 
generelt er SKAT jo ikke særlig servicemindede (xx?). 31 
J: nej 32 
I: ja, der er ikke andet, der er ikke andet jeg rigtig falder over 33 
J: nej okay 34 
I: men jeg kan godt forstå, hvad der stod i brevet, men jeg kan godt forstå nogen bliver… 35 
J: er der nogen ord, du tænker, at det kunne de bruge nogen andre eller sådan noget i forhold til 36 
sådan overordnet om folk skal forstå øh deres ja meningen af deres ord? 37 
I: mm, nu har jeg jo selv læst erhvervsret og sådan så, der er ikke noget jeg sådan selv… 38 
”eftergivelsen af din gæld bortfalder”, altså jeg tænker det der eftergivelse, det var måske noget 39 
nogen ville falde over, det ville de måske ikke helt vide hvad er  40 
J: ja præcist 41 
I: ej, jeg synes ikke de bruger svære ord for at være helt ærlig 42 
J: okay 43 
I: ja, den er jo delt meget sådan op i punkter, men jeg synes det er lidt sjovt at der sådan står inde i 44 
midten af brevet at du ikke kan klage 45 
J: ja 46 
I: øhm 47 
J: fordi du synes det skulle stå til sidst eller? 48 
I: jeg synes jo slet ikke det skulle stå der, men altså jeg kan jo godt se at hvis det er de bare skriver 49 
”hvis du har spørgsmål”, så får de jo, det er nok fordi de ikke har, det ved jeg ikke, de har vel ikke 50 
tid til at ordne det, det må vel være derfor de skriver det sådan 51 
J: ja 52 
I: at de på forhånd siger det, i stedet for at de skal sige det når de ringer ind  til en eller anden 53 
servicetelefon-ting-spørgsmål. Jamen altså, altså, det er jo et lortebrev at få 54 
J: Ja. Jaja, men det er det 55 
I: hov, jeg tror lige det er mit det her nummer 56 
J: jamen øh, tusind tak for hjælpen  57 
Transskription 11 1 
Interviewer: Jesper (J) 2 
Interviewperson (I): Mand, 59, dansk som modersmål, varmemester 3 
 4 
Bemærkninger: Interviewpersonen mener generelt at brevet er noget volapyk, og udtaler at han ikke 5 
vil håbe, de skriver sådan til folk – ”det er ikke for almindelige mennesker”.  6 
 7 
I: SKAT siger SKAT skal inddrive  8 
J: ja 9 
I: og derfor bortfalder eftergivelsen. Ja, det kan de da ikke være bekendt, for de har eftergivet mig 10 
gælden en gang 11 
J: ja, det er det 12 
I: så kan man da ikke. Heh, det er jo volapyk, det her 13 
J: hvad øh specifikt tænker du på? 14 
I: heh, ja, men altså restgælden er i dag 1212, den har man eftergivet, nu er min nye gæld, den er 15 
lige pludselig på 2354 kr, det er jo ikke til at forstå – for almindelige mennesker 16 
J: nej 17 
I: og er det SKAT der inddriver for DR? 18 
J: det er SKAT 19 
I: ja okay. Men men men men det er da volapyk det der 20 
J: ja 21 
I: vi sender dig et brev med hvordan du skal betale gælden, heh, ja, okay. Hvis du får, du får penge 22 
til gode, jamen hvad så hvis jeg har betalt min gæld 23 
J: ja 24 
I: du skal have SKAT tilbage i stedet bliver pengene brugt til at betale af på din gæld, ja det er jo, 25 
det er jo fint nok, det kan jeg godt gå med til. Ej, den er der, det det det, det kan man jo ikke det der. 26 
Det ved vi jo godt. 27 
J: ja 28 
I: den den går ikke… vores afgørelse er endelig og du kan derfor ikke klage, det hænger jo heller 29 
ikke sammen vel, fordi alle steder kan man jo klage, altså uanset næsten hvad så kan man jo klage 30 
J: ja ja præcist 31 
I: det er volapyk 32 
J: ja 33 
I: hehe 34 
J: Hvad tænker du som øh at de skal øh synes du der er noget de skal lave om? Hvad skal de lave 35 
om? Jamen som du siger det er volapyk, men øh  36 
I: Ja, de skal jo skrive dansk til folk ikke altså 37 
J: ja 38 
I: det er jo volapyk først at skrive at man har altså at du har fået en ny gæld, ikke, eftergivelse af din 39 
gæld, det har man fået brev om en gang. Altså det det det det kan man jo ikke, så kan man jo ikke 40 
lige pludselig komme og sige, nu har du fået en ny gæld 41 
J: nej 42 
I: og jeg mener, og den nye gæld er fra DR Licens, jamen altså hvis man ikke, hvis man ikke, ja 43 
man må jo have fået et eller andet brev om at der skal betales licens, ikke 44 
J: ja jo 45 
I: og får sender dig et brev om hvordan du skal betale gælden altså, hvordan betaler man, enten på 46 
giro eller over netbank eller et eller andet ikke 47 
J: ja. Hvad tænker du om opsætningen? Selve brevet sådan… 48 
I: jamen det er vel som som man skriver ikke altså, hehe. Altså jeg vil jeg vil sige det på den måde 49 
at jeg vil ikke håbe at de skriver sådan til folk 50 
J: nej, det øh det synes jeg er fair, det er helt fair. Hvad hedder det øh  51 
I: det er jo ikke for almindelige mennesker 52 
J: nej. Det er også derfor vi undersøger det, netop for at gøre det bedre 53 
I: jaja det er fint nok 54 
J: øh til allersidst, hvad øh, hvis jeg må spørge om din alder 55 
I: jeg er 59 56 
J: ja. Og øh hvad laver du til daglig? 57 
I: jeg er varmemester 58 
J: varmemester? 59 
I: ja 60 
J: og jeg går ud fra at dit modersmål det er dansk? 61 
I: jo, det må vi sige ja til 62 
J: ja det lyder godt. Tusind tak for din hjælp 63 
I: ja velbekomme, det er i orden 64 
Transskription 12 1 
Interviewer: Jesper (J) 2 
Interviewperson (I): Kvinde, 30, dansk som modersmål, arbejder for Københavns politi/det 3 
offentlige 4 
 5 
J: Er der noget der falder i øjnene, som man ikke forstår? 6 
I: jeg forstår ikke, at jeg ikke kan klage. 7 
J: nej  8 
I: øh fordi der bør altid være en klagevejledning med 9 
J: ja 10 
I: øh i hvert fald i det jeg har lært på handelsskolen 11 
J: ja 12 
I: øh og så synes jeg bare, hvis det var sådan de ville skrive det, så ville jeg nok ringe ind og høre 13 
J: ja 14 
I: øh jeg kan ikke lige fortælle om hvad lige nu, men jeg er også sådan en, som gerne vil have alt 15 
sort på hvidt, altså jeg vil gerne bare have det kort og kontant, jeg synes måske det er pakket lidt for 16 
meget ind. 17 
J: ja, med hensyn til gælden eller? 18 
I: med hensyn til, jeg synes måske ikke det står sådan så dansk som jeg godt kunne tænke mig, eller 19 
hvad man siger, der er i hvert fald noget, hvor jeg tænker hvorfor? Og selvfølgelig skylder man, så 20 
skal man betale det, men så kunne det bare skrive lidt mere, så alle mennesker kunne forstå det, for 21 
jeg er ikke sikker på, at en som ikke havde dansk som modersmål altså var helt inde i det her. 22 
J: nej, det er det 23 
I: men ellers synes jeg ikke at sådan, det der falder mig mest i øjnene er det der med, at man ikke 24 
kan klage. 25 
J: ja 26 
I: det forstår jeg slet ikke 27 
J: nej. Er der nogle ord som du enten ikke slev forstår, eller som du tænker dem burde man skrive 28 
om eller lave om?  29 
I: altså jeg forstår godt selv det hele, men så skulle det være sådan noget som oplysning om 30 
restance, det kunne jeg måske godt forestille mig at nogle ville tænke, hvad betyder det? Og så 31 
kunne man forestille sig sådan noget som at gøre udlæg i ejendele ville der måske også være nogle, 32 
der ikke helt ville kunne forstå, hvad det betød. Ellers er der ikke lige sådan noget, synes jeg.  33 
J: nej 34 
I: men de har det med at skrive meget kringlet 35 
J: ja 36 
I: nu fik jeg selv et brev fra dem sidste år, hvor jeg også måtte ringe ind om sådan noget, hvor de 37 
ville ændre min skat, og det var bare meget mere volapyk end det her, men de kunne også lære 38 
noget af, når man ringer ind og snakker med dem, så kunne de tale lidt mere forenklet, eller hvad 39 
sådan noget hedder 40 
J: mere talesprogsagtigt  41 
I: ja, man kunne godt være lidt mere moderne ik 42 
J: jo. Hvad med selve opsætningen, jeg tænker den måde de sætter den op, om tingene står de 43 
rigtige steder eller?  44 
I: jo det synes jeg egentlig er fint nok, men man kan sige det virker meget sådan standardagtigt ik, 45 
altså det kunne være sendt ud til, ikke at jeg siger det skal være personligt, men hvis det er noget om 46 
gæld, så er det jo mere eller mindre peronligt 47 
J: ja 48 
I: altså fordi det kunne godt være lidt mere personfikseret på den, de nu sender det ud til, det virker 49 
meget standardagtigt, som om, nu går de bare ind og sætter beløbene ind.  50 
